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La investigación de tesis describe la aplicación del concepto basado en reingeniería 
de procesos para la gestión y tratamiento de información minimizando errores en 
los reportes de información producto a las actividades del procedimiento Nº227 - 
2013 OS/CD en la ciudad de Piura, para la investigación se consideró teorías 
mencionadas en el capítulo I en relación con los objetivos planteados, por otro lado 
se fundamenta en análisis o trabajos con hipótesis ya demostrados por autores que 
concuerdan con los resultados alcanzados. De tal modo el tipo de investigación que 
se ha empleado para el desarrollo es no experimental de corte transversal y nivel 
de estudio descriptivo, dado que se detallan las actividades que involucra el proceso 
con la finalidad de conocer la situación actual y que era lo que realmente afrontaba 
la empresa que por ende perjudicaba la imagen, trabajo de calidad y estados 
financieros de la entidad, posterior a lo ello se adoptaron medidas de solución como 
monitoreo, control y constante supervisión en las actividades para revertir y 
erradicar los eventos no favorable del proceso. 
Se tomó como participantes de esta investigación a 15 colaboradores 
administrativos quienes son protagonistas principales en el desarrollo del proceso, 
que para efecto del estudio de aplico el cuestionario para colaboradores como 
instrumento para la recolección de datos. Asimismo, se realizó un análisis 
documental para el 5% del total de expedientes en un orden aproximado de 19 500 
expedientes por semestre, finalmente como último instrumento se realizó una guía 
de entrevista a 2 representantes del proyecto y al coordinar de la empresa con un 
total de 8 preguntas abiertas con la intensión de expandir su crítica en base al 
proceso de la gestión y tratamiento de la información. Para culminar se resalta que 
la investigación fue analizada mediante un muestreo no probabilístico por 
conveniencia. 
 






Thesis research describes the application of the concept based on process 
reengineering for the management and processing of information minimizing errors 
in the reports of product information to the activities of procedure Nº227 - 2013 
OS/CD in the city of Piura, for the research theories mentioned in Chapter I were 
considered in relation to the objectives set, on the other hand it is based on analyses 
or works with hypotheses already demonstrated by authors that are consistent with 
the results achieved. Thus the type of research that has been used for development 
is non-experimental cross-cutting and descriptive level of study, since the activities 
involved in the process are detailed in order to know the current situation and that 
was what really faced the company that therefore harmed the image, quality work 
and financial statements of the entity, after this, solutions were adopted such as 
monitoring, control and constant supervisión in the activities to eradicate non- 
favourable events of the process. 
15 administrative collaborators were taken as participants in this research who are 
main protagonists in the development of the process, who for the purpose of the 
study of applying the questionnaire for collaborators as an instrument for the 
collection of Data. In addition, a documentary analysis was carried out for 5% of the 
total files in an order of approximately 19 500 files per semester, finally as a last 
instrument an interview guide was carried out to 2 representatives of the project and 
when coordinating the company with an 8 open questions with the intention of 
expanding their criticism based on the process of information management and 
processing. To conclude, it is highlighted that the research was analyzed by non- 
probabilistic sampling for convenience. 
 





HERZAB SAC es una empresa colaboradora al servicio de ENOSA 
con ruc 20525638015 y domicilio fiscal en calle el Ayllu Nº156 distrito La 
Victoria, Provincia de Chiclayo y Departamento de Lambayeque categorizada 
en la actualidad como sede principal. Cuenta con dos sucursales en la región 
Piura, su rubro está enfocado en el sector eléctrico donde desarrolla 
satisfactoriamente importantes proyectos a nivel nacional contribuyendo con 
el bienestar de la sociedad peruana. En el año 2017 gano la buena pro para 
el concurso publico 342 - 2017 / ENOSA denominado Reemplazos de 
medidores mediante resolución Nº227-2013 OS/CD, otorgado por ENOSA 
S.A empresa de distribución eléctrica en Piura y Tumbes. En base a lo 
indicado se desarrolló la investigación para analizar la problemática que 
confronta la empresa en el desarrollo del proceso, dado que intervienen 
agentes que forman parte del crecimiento nacional. 
Enfatizar que ENOSA pertenece al grupo DISTRILUZ, desarrolla 
múltiples procedimientos que son fiscalizados por OSINERGMIN. Según la 
normativa, dentro de estas actividades que se desarrollan en cumplimiento a 
resolución Nº227-2013 OS/CD exige una serie de documentos como la 
entrega de reportes, validación datos y registro de información transparente y 
confidencial en los tiempos y plazos establecidos por la concesionaria. Para 
estas actividades se le encargo a HERZAB quien enfrento dificultades en el 
proceso de la gestión y tratamiento de la información que se debía reportar a 
la concesionaria según los términos de referencia. Se precisa que en las 
muestras programadas y supervisiones inopinadas por el ente fiscalizador 
tanto documentarias como coincidentales, se presentaban observaciones 
entre magnitudes leves y/o graves, esto perjudica directamente la imagen 
institucional, la reputación y rentabilidad de la empresa y por consecuente el 
trabajo que suman todos los colaboradores en el proceso, por razones que 
estaban sujetos a multas y sanciones de acuerdo al cuadro de penalidades 
que se describe en la normativa. 
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Como es de naturaleza en todas las partes del mundo, las empresas 
han venido enfrentados cambios radicales en sus estructuras 
organizacionales producto al impacto de las tecnologías de información; en 
las últimas décadas, toda organización que requiera que su negocio se 
redefina o restructure con el objetivo de prevalecer en el mercado, necesita de 
una reingeniería para volver empezar desde cero de acuerdo a su realidad que 
enfrenta y asegurar la sostenibilidad el negocio. 
En este sentido se implementó los principios de reingeniería en la 
empresa HERZAB SAC, con el propósito de aplicarlo en el proceso de la 
gestión y tratamiento de la información para minimizar errores en la 
generación de reportes de las actividades del procedimiento Nº227-2013 
OS/CD. Actualmente en la gran mayoría de las empresas prestadoras de 
servicios a la concesionaria presentan inconsistencias en sus procesos al 
momento de la validación de la información, las mismas que generan 
penalidades a la empresa que tuvieron a cargo estas responsabilidades de 
acuerdo a los términos de referencia de cada contrato en específico. 
Se pudo determinar que los colaboradores de la empresa no cumplen 
con sus funciones de manera óptima en los procesos, debido a que los 
procedimientos que se ejecutan no están bien definidos y no siguen un 
conducto o guía que los conlleve al cumplimiento de los objetivos. En la 
mayoría de los procesos que se desarrollaban, se detectaron faltas y errores 
con bastante frecuencia, por motivos de carencia en capacidades, falta de 
conocimiento o procedimientos no muy bien definidos y confusos que terminan 
afectando directamente las actividades diarias. Para la identificación y 
cuantificación de los errores en las actividades del procedimiento Nº 227- 2013 
OS/CD, se analizó y planteo ordenar los controles y normas con el propósito 
optimizar el flujo de trabajo y mejorar la productividad en la entrega de reportes 
de información con un porcentaje mínimo de error a fin de convertir personal 
competitivo y esmerado en demostrar sus habilidades para obtener un 
reconocimiento de la labor que desempeñan. 
Otra de las causas es por exceso de confianza en el área de 
coordinación y supervisión, la falta de exigencia para cumplir con los términos 
de referencia, orden en el entorno, control y cumplimientos de objetivos, son 
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factores principales de la mala ejecución del procedimiento. Seguido de la falta 
de concentración y compromiso del personal colaborador para asimilar la era 
digital, los teléfonos personales que generan distracción, dado que no es una 
herramienta para realizar sus funciones pero sin embargo lo utilizan en horario 
de trabajo, siendo una causa que impide ofrecer un servicio de calidad y 
perdida de eficiencia en las actividades programadas. 
Basándonos en lo mencionado se presentaban inconsistencias 
detectadas por el ente fiscalizador en los reportes y registros de información 
según anexos requeridos en los términos de referencia del procedimiento 
Nº227-2013 OS/CD – ENOSA (Ver anexo 4). De acuerdo al diagnóstico de la 
investigación se determinó que las actividades no se están cumpliendo según 
lo indica el proceso. El origen de estas irregularidades y/o inconsistencias de 
información que confrontan la empresa, son básicamente por falta de 
conocimiento, compromiso, concentración, actitud en el trabajo y por último 
exceso de confianza en los colaboradores. Esto conlleva al riesgo en 
crecimiento de la empresa como también el logro de los objetivos por los 
trabajos que supervisa OSINERGMIN periódicamente. 
Por otro lado, es importante resaltar otros factores que influyen en el 
proceso, tales como el pesimismo, la falta de comunicación, el desorden y la 
no concentración hacen que los reportes de la información entregada de las 
actividades del Procedimiento Nº227-2013 OS/CD, llegue a su destino de 
manera distorsionada, inexacta e incompleta, ocasionando los atrasos, 
tiempos redundantes y por ende registro de información errónea al momento 
de registrarse al sistema comercial Optumis NGC y al portal OSINERGMIN. 
Para efecto de solución a la problemática que enfrentaba la empresa 
HERZAB, se aplicó reingeniería en el proceso de gestión y tratamiento de la 
información a través de la metodología más óptima que se adapta a la realidad 
de la investigación, conocida como “Rápida Re” de los autores Manganell y 
Klein (2016) la cual consta de cinco fases: Preparación, Identificación, Visión, 
Solución técnica y Transformación, de esta manera se dio por concluido la 
problemática en la entrega de reportes, validación datos y registro de 
información de las actividades del procedimiento Nº227 en los plazos 
establecido con un grado de error mínimo. 
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Para la investigación se consideró la pregunta general ¿Cómo se 
podría aplicar la reingeniería en el proceso de la gestión y tratamiento de 
información para minimizar errores en la generación de reportes de las 
actividades del procedimiento Nº227-2013 OS/CD?. Y como preguntas 
específicas: ¿De qué manera se podría estructurar y documentar los procesos 
para determinar el valor de los errores involuntarios generados en la gestión 
y tratamiento de la información del procedimiento N°227-2013 OS/CD?; ¿De 
qué manera se podría evaluar las causas de la impuntualidad por lo cual 
genera multas y sanciones establecidas en el cuadro de penalidades de la 
normativa del procedimiento N°227-2013 OS/CD? ;¿Cómo se podría aplicar 
la norma establecida en el procedimiento Nº227-2013 OS/CD para minimizar 
el porcentaje de la información distorsionada y/o inexacta en la gestión y 
tratamiento de la información del P-227? 
Según la investigación se definió la hipótesis general que al aplicar 
reingeniería en el proceso de la gestión y tratamiento de información se podrá 
minimizar los errores en la generación de los reportes de las actividades del 
procedimiento Nº227-2013 OS/CD. Teniendo como hipótesis 
específica:Estructurando y documentando los procesos se podrá determinar 
el valor de los errores involuntarios generados en la gestión y tratamiento de 
la información del procedimiento N°227-2013 OS/CD;Evaluando las causas 
de la impuntualidad se podrá disminuir los errores que generan multas y 
sanciones establecidas en el cuadro de penalidades de la normativa del 
procedimiento N°227-2013 OS/CD; Aplicando las normas establecidas en el 
procedimiento Nº227-2013 OS/CD se podrá minimizar el porcentaje de la 
información distorsionada y/o inexacta en la gestión y tratamiento de la 
información del Procedimiento Nº227-201 OS/CD. 
La investigación busco aplicar reingeniería en el proceso de la gestión 
y tratamiento de información para la generación de reportes de las actividades 
del procedimiento Nº227-2013 OS/CD donde se estableció como objetivos 
específicos : Estructurar y documentar los procesos para determinar el valor 
de los errores involuntarios generados en la gestión y tratamiento de la 
información del procedimiento N°227-2013 OS/CD; Evaluar las causas de la 
impuntualidad por lo cual genera multas y sanciones establecidas en el cuadro 
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de penalidades de la normativa del procedimiento N°227-2013 OS/CD; Aplicar 
las normas establecidas en el procedimiento Nº227-2013 OS/CD para 
minimizar el porcentaje de la información distorsionada y/o inexacta en la 
gestión y tratamiento de la información del Procedimiento Nº227-201 OS/CD. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 
 
Dentro de los antecedentes internacionales que sirvieron de sustento 
en la discusión, se consideró lo investigado por el autor Quiñonez (2016). En 
su tesis de grado para obtener el título en magister de Administración de 
Empresas. Tuvo como objetivo específico “Minimizar el volumen de 
documentación solicitado a los usuarios, para optimizar el factor tiempo en el 
proceso de atención a sus necesidades tales como reubicación o cambio de 
sistema de medición, para el objetivo específico el autor llego a la conclusión: 
“Donde se pudo observar el desarrollo de cómo se realiza el proceso en 
atención a sus necesidades de reubicación o cambio del sistema de medición 
que ejecuta CNEL EP en la U.N Esmeraldas, demostrándose que existen 
falencias en múltiples de los subprocesos que hay se desarrollan”. 
 
Como segundo antecedente se evaluó lo especificado por el autor 
Portela (2016). En su trabajo final de grado para la optar el título de ingeniero 
industrial. Tuvo como objetivo específico determinar la realidad actual de la 
empresa en el entorno de sus procesos, con la finalidad de señalar, modificar 
o sustituir los que restan o afectan el desarrollo de las actividades en la 
organización. Para este objetivo el autor determina la siguiente conclusión 
donde indica que, para el cumplimiento de la misión establecida, será posible 
siempre y cuando exista en la organización planificación técnica y compromiso 
corporativo, de esta manera se verá reflejado el trabajo que realiza la 
reingeniería en rapidez eficiencia para el propósito de realizar labor social, sin 
perder del respaldo administrativo que proporciona los recursos necesarios 
para encaminar los objetivos propuestos”. 
 
Finalmente se consideró la investigación del autor Quiroga (2014). En 
su tesis para obtener el grado de Magister en Administración de Empresas de 
Calidad y Productividad, tuvo como objetivo específico Diagnosticar la 
situación actual del proceso de validación de información operativa diaria del 
SEE. Para este objetivo el autor llego a la conclusión: Finalizada la aplicación 
de las cinco etapas, se cumplió el objetivo de mejorar el proceso al aumentar 
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la calidad de la bitácora de generación validada a través de la minimización 
del número de novedades erróneas. 
Por un lado, se redujo al 0% los errores en las novedades 
relacionadas con tiempo y causal de operación y, por otro, se redujo el 
porcentaje de errores en las novedades asociadas a la disponibilidad de 
generación, esto último sin considerar la mejora propuesta para encerar 
también dichos errores, cuyo algoritmo ha sido diseñado como parte de esta 




Dentro de los antecedentes nacionales se encontró como primera 
investigación nacional, lo investigado por el autor Lizana (2018). En su 
investigación para obtener el título de ingeniero de sistemas, tuvo como 
objetivo principal mejorar y facilitar el tratamiento de una información limpia 
que permitirá tomar decisiones a la empresa con cierto grado de confiabilidad. 
Para este objetivo el autor llego a la conclusión: (…) Se logró reducir el tiempo 
en la obtención de la data con un porcentaje de errores menor y un renovado 
modelo de procesos que destituyo las actividades redundantes por otro lado 
mejor manejo en la corrección de errores bajo la coordinación. 
 
Por otro lado Valencia (2018). Elaboro la tesis Sistema basado en ISO 
15489, para la Gestión Documental. Tuvo como objetivo específico, 
Demostrar si el sistema basado en ISO 15489, influye en el tiempo realizado 
para el análisis y tratamiento de los documentos, en la gestión documental en 
el área de Desarrollo de Topitop. La investigación en base a su objetivo llego 
a la siguiente conclusión realizando los resultados de la medición del Pre. Test 
se obtuvo 32.34 minutos como el valor de la media y la medición del Post-Test 
se obtuvo 8.3625 minutos como el valor de la media. Se pude afirmar que el 
desarrollo del sistema web, hubo una reducción de 23.977 minutos en el 
tiempo de análisis y tratamiento para la gestión documental en la empresa 
Topitop. 
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Dentro del análisis literario se considera como primera teoría que el 
origen de la reingeniería tuvo presencia inicial en EE.UU con las siglas BPR 
(Business Process Re-engineering o Reingeniería de Procesos de Negocios) 
a inicios de los años 90. Este acontecer se dio por dos razones, en primer 
lugar fue por la investigación en sistemas de información y en segundo lugar 
por el avance de la calidad total; las cuales dieron inicio a una ramificación 
que atienden tres grandes ideas: la gestión basada en procesos, tecnologías 
de la información y la implementación radical de cambio. La reingeniería es la 
manera en que las organizaciones enfrentan actualmente una ola de exigencia 
para gestionar innovación en sus procesos, propicia cambios en el interior con 
el fin de lograr una transformación, producto de los constantes requerimientos 
del entorno organizacional. Se puede catalogar como una herramienta de la 
cual la gerencia puede hacer uso como un método eficiente para propiciar una 
modificación convincente en benéfico de la organización. 
Asimismo, se analizaron dos bases textuales donde se ha definido de 
manera precisa la reingeniería, Villasmil y Crissien (2015) indicaron que la 
reingeniería es “imponer el rediseño radical de un proceso en específico para 
alcanzar avances drásticos en velocidad, calidad y servicio dentro de una 
compañía que asegura obtener el éxito (p.14). (…) una modificación esencial 
que apunta a perfeccionar un proceso dentro de la organización. En relación 
con Bravo (2013). Indicó que la reingeniería es el proceso fundamental de 
revisión y el rediseño de las actividades para alcanzar mejoras de las 
actividades. 
Finalmente en concordancia con los autores Manganelli y Klein (2018) 
manifestaron que es un proceso importante que permite detectar los puntos 
más sensibles dentro de una organización empresarial, donde se analiza el 
¿por qué? se está realizando. Por otro lado es un instrumento de gestión que 
plantea cambiar los procesos de una compañía con el propósito de alcanzar 
mejoras en servicio y rapidez para mayor satisfacción. En este sentido se tomó 
cuatro conceptos claves en referencia a la reingeniería de los autores antes 
mencionados. 
Primer Concepto Fundamental; Indica que cuando se aplique la 
reingeniería debe obedecer a preguntas básicas que implican una mayor 
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importancia en la organización. ¿Por qué se hacen las cosas de esta forma?, 
¿No hay otra manera más óptima como hacerlas? Estas interrogantes obligan 
a la empresa a debatir las deficiencias significativas sobre las que enfrenta el 
negocio y proponer medidas alternativas de mejoras. La reingeniería en 
principio plantea qué es lo que debe hacer la empresa de acuerdo a su 
realidad actual, posteriormente, cómo debe hacerlo en medida de mejorar su 
proceso. 
Segundo concepto; es llegar a la profundidad de las cosas, no es 
recomendable hacer modificaciones fuera de las circunstancias o que no 
cumplan con las expectativas de lo que se pretende, asimismo parametrizarse 
en un proceso no óptimo para la organización pude generar consecuencias 
futuras desagradables. 
Tercer concepto; indicaron que los cambios que se logren producto de 
la reingeniería de procesos, deben ser espectaculares, lo que significa llegar 
a transcender más allá de lo que se había planificado generando un impacto 
positivo en la organización, mas no marginales o incrementales donde nos 
reste en vez de sumar. 
Cuarto concepto: es el término más importante de la definición para la 
aplicación de reingeniería en un negocio, por lo tanto, es el mayor interés que 
los responsables deben de tener para alcanzar el objetivo planeado. 
 
En relación con las teorías de Hammer y Champy, manifestaron que 
existen tres tipos de organizaciones que optan por la BPR (Business Process 
Reeingeniering). Primero; se encuentran las empresas con graves problemas 
de permanencia en su espacio, con realidades alteradas donde está en riesgo 
su actividad social y económica. Segundo; se muestran las empresas que aún 
no tienen una amenaza o un problema, pero cuyas actividades administrativas 
que desarrollan les considera evaluar y anunciar posibles riesgos, de tal 
manera que se descubren con anticipación para logar controlar un posible 
fenómeno abismal. Tercero; se categorizan las empresas en óptimas 
condiciones. No demuestran faltas peligrosas o riesgos que se puedan 
percibir, en la actualidad o en su entorno, lo cual no está exonerado al hecho 
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de que su administración tenga aspiraciones y capacidades para llegar a 
lograr horizontes superiores. 
 
Como segunda teoría se analizó la aplicación de reingeniería con 
hipótesis comprobadas según la investigación del autor Bucai (2015). Llevo 
como título Reingeniería en el Sistema de Facturación para una Empresa de 
Servicios Nacional con sucursales en diferentes localidades, tuvo como 
propósito revisar las actividades administrativas, para resolver la sobrecarga 
en una medida diferente que facilite el trabajo en la organización. Para el 
desarrollo el autor hizo uso de la metodología que aplico en el presente 
análisis de la investigación, fue denominada Rápida Re o Rápida 
Reingeniería protagonizada por los autores Manganelli y Klein (2016). La 
misma consta de 5 etapas que posibilita a las organizaciones alcanzar 
resultados deseados en los procesos con el objetivo de mejorar. 
 
Preparación: Tiene como objetivo movilizar, organizar y estimular a los 
profesionales que van a efectuar el trabajo de análisis para determinar el 
estado de sus procesos. 
Identificación: Para esta etapa se define los horizontes de la organización y 
sus procesos, se debe entender del modelo de proceso que existe y se plantea 
desarrollar para en conjunto obtener beneficiarios para toda una organización. 
Visión: Generar una visión del modelo idóneo para producir un avance 
absoluto en el rendimiento. La visión de nuevos procesos debe ser de fácil 
entender para quienes participen en el negocio, detallar las características 
fundamentales del proceso, donde tiene que ser motivadora e inspiradora para 
los participantes. 
Solución (Diseño técnico y Diseño Social): El objetivo de esta fase es 
especificar las medidas técnicas y medidas sociales del nuevo proceso. En 
sentido al esquema técnico crear, la tecnología, los procedimientos, normas, 
sistemas y controles. Luego el plan de desarrollo para la implementación de 
los sistemas y procedimientos, dispositivos o recursos electrónicos y 
tecnológicos, nuevas estructuras viables y finalmente monitorear los procesos 
afectos para evaluar el impacto que genera. 
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Transformación: Se diferencia como la más importante en la reingeniería, ya 
que tiene la intención de realizar lo considerado en la visión que tiene la 
empresa, realizando el diseño producido en la fase anterior. Es necesario 
realizar versiones de pruebas piloto y verificación de procesos cambiados para 
lograr concretar mejoras en el desarrollo. 
 
Como tercera teoría se relacionó con la investigación del autor 
Fuentes (2012) En su investigación titulada Diseño de una reingeniería de 
procesos operativos de una empresa de agroquímicos Tuvo como propósito 
brindar un producto y servicio de calidad, su visión y compromiso es la mejora 
continúa haciendo uso de una reingeniería de negocios para grandes 
beneficios, el proceso se desarrolló en base a 5 fases: Fase 1 Diagnóstico 
organizativo, Fase 2 Identificación de los Procesos, Fase 3 Diseño de la 
Situación Actual de los Procesos, Fase 4 Análisis y Evaluación de la Situación 
Actual y Fase 5 Diseño Futuro de los Procesos de las Empresa. 
 
Finalmente como cuarta teoría se tomó la investigación del autor 
Torres (2014). Denominada Reingeniería de los procesos de producción 
artesanal de una pequeña empresa cervecera a fin de maximizar su 
productividad en donde el autor pretendía planificar la producción para los 
próximos años, esto con la finalidad de minimizar amenazas que peligre el 
desabastecimiento de los almacenes y genere inconvenientes posteriores. En 
este sentido el autor indica que es necesario fiscalizar y detectar los productos 
que presenten anomalías en su presentación. Por último se evaluó costo - 
beneficio para la empresa obteniendo como resultado final factibilidad. La 
metodología creada por el autor consiste en un híbrido a las metodologías 
existentes para la investigación. El proyecto de reingeniería fue basado en 
cinco etapas: Etapa 1: Planificación, Etapa 2: Identificar los Procesos 
Actuales, Etapa 3 Análisis de Situación Actual, Etapa 4 Rediseño de Procesos 
y Etapa 5 Implementación. 
 
Por otro lado se respaldó en la teoría del libro “reingeniería” donde 
indica que es la revisión primordial y rediseños radicales de los procesos de 
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una organización, con el propósito de lograr grandes mejoras en escenarios 
de rendimiento críticos, como calidad, servicio, costos y rapidez. Los autores 
Hammer & Champy son quienes enfatizaron que La reingeniería debe dejar 
atrás la forma o estrategias de cómo se está desarrollando el proceso y 
centrarse en como aspira ser mediante la trasformación. Así lo cita el autor 
Bucai (2015). En tesis reingeniería en el sistema de facturación. 
 
En medida a que los avances tecnológicos siguen incrementando su 
valor en las organizaciones, es de vital importancia que los procesos que se 
desarrollan en un entorno empresarial no están bien definidos, no funcionan 
acorde a la planificación o por simple hecho que no existe debería optarse por 
cambiar la estrategia. La reingeniería es una etapa donde las empresas se 
tienen que adecuarse a nuevas estrategias y renovados escenarios en un 
entorno exigente donde cada década se vuelve compleja de controlar, es decir 
que se necesita operacionalizar el cambio. Los errores y la incongruencia de 
respuesta en la gestión y tratamiento de la información del procedimiento 
N°227-2013 OS/CD, son el problema actual por lo cual se busca una solución. 
 
Con los resultados alcanzados en la presente investigación se 
beneficiará la empresa a cargo de estas actividades, el propósito fundamental 
es minimizar los errores en la información y la reducción de tiempos en sus 
procesos, evitar sobre costos en actividades redundantes y optimizar 
capacidades del recurso humano, sin embargo, se pretende que este estudio 
genere un mayor impacto en los clientes internos y externos en las actividades 
que se pretenden mejorar, esto será posible con el compromiso y cultura 
informática de los colaboradores en el tratamiento de datos. 
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III. METODOLOGÍA 
3.1. Tipo y diseño de investigación 
Para el desarrollo de la presente investigación de tesis se utilizó el 
diseño no experimental de criterio transversal. Debido a que la información 
se recolecto de forma presencial y a partir de conductas o experiencias de 
los participantes; por tanto se buscó analizar cuál era el nivel de la variable 
de investigación observacional en un momento dado dentro del proceso, tal 
como se planteó en el diagnóstico de la parte inicial a través de la 
metodología propuesta denominada Rápida Re de los autores Manganelli 
y Klein (2016). 
Avcu (2018). Propone tres niveles básicos de investigación no – 
experimental, el diseño de la sección transversal encuesta, diseño 
correlacional, y el diseño de manipulación natural, asimismo en relación con 
Radhakrishnan (2013) categoriza como una de las grandiosas cualidades 
en los diseños de investigación, en la cual el investigador analiza los 
fenómenos que se generan de forma natural en la observación, de esta 
forma no se introducen las variables externas. Además de esto se 
considera como “un método integral que incluye al mismo tiempo la 
experimental, para lograr una comprensión más completa en términos de 
un fenómeno de interés según así lo indican Rodriguies et al (2016). 
 
Para Alvares y Delgado (2015). Indican que el estudio 
transversal es reconocido como análisis de prevalencia o encuesta de 
frecuencia que proveen una imagen en un entorno definido del tiempo, en 
sentido al entorno estudiado y características coherentes al mismo. Por otro 
lado Villasis y Mirando (2016). Manifiestan que al existir una misma medida 
se designa transversal, las investigaciones transversales se contemplan en 
una clasificación de análisis observacional debido a que no existe 
vulneración de las variables. Asimismo consiste en una serie de encuestas 
realizadas a intervalos de tiempo determinados, donde la cohorte sirve 
como la unidad básica de análisis según Rios (2018). 
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El presente proyecto tendrá como propósito un estudio de 
investigación descriptivo, porque se observó de cerca el desarrollo del 
proceso en la gestión y tratamiento de la información, para evaluar y 
determinar las causas y/o motivos por lo que los errores y atrasos envíos, 
ocasionan posteriormente multas y sanciones en los reportes y entrega de 
información a la concesionaria, generando inexactitud de datos que 
conllevan a mala toma de decisiones. 
Ivey (2016). Señala que el propósito de la investigación descriptiva 
es nombrar cosas, fenómenos o clasificar características, las preguntas 
básicas de la investigación son: ¿Qué es?, ¿Por qué?; mientras tanto Knipe 
y Bottrell (2015). Mencionan que es una categoría útil que sirve para 
describir los estudios de pequeña escala y únicos en las revistas, la 
investigación descriptiva pregunta o describe una situación; de tal manera 
Talebzadeh (2016). Nos dice que la investigación descriptiva explora más 
detalles, además de ser más estructurado y requiere de una investigación 
formal en la recopilación de datos. 
 
El tipo investigación del presente proyecto es no experimental de 
nivel descriptiva aplicada tienen como tipo de estudio de acuerdo a la 
finalidad Aplicada porque utilizo recursos de recolección para obtener los 
datos necesarios, como por ejemplo la ficha de observación y cuestionario, 
las cuales son técnica para la recopilación de datos que se requieren en 
para el análisis. 
Según Lane (2015). Relaciona que la investigación aplicada se 
inicia con la expectativa en que los resultados de la investigación se 
pondrán en práctica; probablemente por las partes interesadas en la 
comunidad. Además Havlícek et al. (2013). detallan que se basa en 
objetivos específicos y busca respuestas a preguntas definidas, 
generalmente suele ser aplicada en las empresas individuales y sectores 
comerciales. Así mismo Dagdeler, Meral y Sozbilir (2018) hacen referencia 
que la investigación aplicada se centra en responder preguntas prácticas 
en mundo real para alternar soluciones relativamente inmediatas. 
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3.2. Variables y operacionalización 
Definición conceptual 
 Variable: Reingeniería del proceso 
Para Hippass (2017). Menciona que la reingeniería de procesos 
nace y se fortalece con la implementación de tecnologías de información, 
dado que son recursos claves para la evolución que se anhela mientras 
tanto Cortez et al. (2015). Comentan que se basa en una trasformación de 
tareas y procesos que se realizan en la estructura organizacional, lo que 
produce borrar la idea de trabajo para crear una nueva con un impacto 
convencedor donde se alcancen los objetivos deseados en cortos períodos 
de productividad, rentabilidad, tiempo de respuesta, y calidad. Por último 
los autores Gonzales et al. (2015). Indican que se enfoca en sistemas de 
información para obtener una perspectiva diferente, donde mejore los 
escenarios del trabajo, ambiente, impacto, y la innovación de nuevos retos 
de la organización. 
 
Definición Operacional 
 Variable: Reingeniería del proceso 
El termino reingeniería se ha convertido en los últimos años una 
herramienta necesaria para alcanzar el éxito en los negocios, más aún 
cuando existe riesgos de fracaso, así mismo los procesos son un conjunto 
de acciones que se toman en cuenta para lograr eficiencia. La reingeniería 
de procesos se creó con la finalidad de evitar problemas operacionales que 
afecten el negocio, de tal manera que si presentan fallas internas en sus 
procesos a pesar que no se observen permita reaccionar para descartar 
una crisis organizacional. 
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Variable 
Reguant y Martínez (2014). En concordancia con el autor (Núñez 
Flores, 2007, pág. 167) […] Una variable es todo aquello abstracto o real que 
se puede medir, controlar y estudiar dentro de una investigación, donde se 
consideran valores cualitativos o cuantitativos. Por otro lado Ñaupas (2014). 
Indica que las variables tienen una distribución multivariado en cada 
población, la identificación se realiza a través de un conjunto de variables 
discriminatorias; además estas variables miden características las cuales el 
investigador categoriza de acuerdo a su análisis Padua (2018). 
 
Operacionalización 
Según Bermúdez y Rodríguez (2013) Se centra en identificar los 
procesos que faciliten evaluar a los indicadores con presencia, donde se 
muestre que es el instrumento por el cual se realizara la medición. En 
concordancia con Padua (2018). Se entiende como un recurso que 
corresponda al nivel de las necesidades y órdenes que se deben realizar en 
una investigación experimental. Por otro lado la operacionalización de una 
variable, se desenlaza en cuatro partes: La definición de la variable teórica; La 
identificación de dimensiones; Elección de los indicadores y por último 




Tabla Nº01: Variable y operacionalización 
 
VARIABLE DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA PONDERADO 
 
Es organizar, movilizar y motivar a los 
responsables que van a desarrollar la 















T1 - T5 
 Es desarrollar y comprender un  Índice del análisis   
 modelo de organización con procesos  del proceso de   
 orientados al cliente. Se describen a Identificación gestión y Razón T6 - T10 
 los clientes, procesos, rendimiento y  tratamiento de la   
 éxito.  información.   
 Es definir una visión del proceso,  Evaluación de   
Reingeniería 
capaz de producir un avance decisivo 
en el rendimiento, se producen 
 
Visión 
brecha de la 




T11 - T16 
del proceso medidas comparativas y de 
mejoramiento. 




Se trata de diseñar un proceso capaz 




establecidos en la 
normativa P-227. 
  
 que permita realizar la visión, tiene dos Solución   
 componente técnico y social. Además, Técnica y Razón T17 - T21 
 necesita de tres factores tecnología, social   
 información y potencial humano.    
 Se centra en ver realizada la fase de 
visión, ejecutando el diseño propuesto 
para generar una versión piloto que 














T22 - T26 
Fuente: Elaboración del autor 
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3.3. Población, muestra y muestreo 
Población 
Este proyecto tendrá como población a todo el personal administrativo 
que ejerce una labor especifica en la empresa HERZAB sede Piura. Quienes 
estén involucrados al proceso de “gestión y tratamiento de la información” de 
las actividades del procedimiento N°227-2013 OS/CD. En total consta de 15 
profesionales que participan en el proceso con una base matriz semestral de 
20 500 registros catalogados entre principales, alternativos y adicionales. En 
donde se tendrá que evaluar según los indicadores señalados en la matriz de 
operacionalización para analizar la situación real de los errores en la 
información como materia de investigación del proyecto. 
Gonzales (2016). Es el conjunto de participantes que intervienen con 
rasgos homogéneos pero que a su vez comprenden una misma definición. A 
este grupo o materia real existente se les estudia relaciones y características 
que los identifica. En relación con Peinado (2015) se le denomina también 
grupo total a los elementos de estudio en un fenómeno real, que tiene en 
común la característica de ser estudiado. Esto “advierte que todos los 
integrantes de un conjunto de personas de una organización resulta ser un 
poco costoso y por ende se necesita de un gran esfuerzo de inversión y tiempo 





Se tomó como muestra el equivalente del 5% de los expedientes que 
se trabajen y reporten a la concesionaria o al ente fiscalizador, y por ende a 
15 colaboradores administrativo que participan de manera directa en el 
proceso, debido que son los principales actores que incurren en el error de 
forma voluntaria o instintiva. Además, se precisa que la información debe 
cumplir con lo tipificado en los términos de referencia. 
Hernandez (2014). Mencionan que la muestra es un subconjunto de 
la población, en donde no se define mediante muestreos aleatorios, sino a 
través de nuevas ideas en relación con la teoría que estemos desarrollando. 
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Asimismo Muñoz (2015). Indica que se debe obtener por medio de 
procedimientos técnicos y científicos que certifiquen la representativa del 
universo. Por ultimo según Herrera (2017) indica en el proceso cualitativo son 
eventos, personas, sucesos o comunidades. Donde se recolectan datos del 
universo o población que se investiga. 
 
Muestreo 
En la investigación no probabilística se aplicó por conveniencia debido a que 
el tamaño de la población es absolutamente pequeña y para la muestra solo 
se tomó el 5% de los expedientes dado que es la porción equivalente que 
supervisar OSINERGMIN, y se centra bajo el esquema de conveniencia por 
experiencia de frecuencia de consumo del muestreo: 
 Muestreo 01: Colaboradores que mantienen vínculo laboral mayor a un 
año. 
 Muestreo 02: Análisis documental a los registros consolidados en el anexo 
5.2 base semestral de reemplazos de medidores. 
 
 
Criterio de inclusión 
En la aplicación del cuestionario para colaboradores se consideró a 
los profesionales que tienen más de un año de permanecía en el puesto que 
desempeñan actualmente en la empresa con la finalidad de obtener datos 
concisos. 
 
Criterio de exclusión 
Según los términos de referencia del procedimiento Nº 227-2013 
OS/CD, se excluyó el 95% de expedientes dentro de la cuota semestral 
realizada, dado que el ente fiscalizador OSINERGMIN conjuntamente con la 
concesionaria solo inspecciona una porción del 5% del universo total de la 
base intervenida. 
20  
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas 
 Análisis documental 
Es una operación intelectual que da pase al análisis y evaluación del 
proceso, esta técnica tiene como finalidad la observación y la 
interpretación presencial de lo que se está ocurriendo en el evento, para 
posteriormente consolidar los datos en hojas de cálculo. 
 
 Cuestionario para colaboradores 
Esta técnica permitió en la investigación aplicar una serie de 
preguntas referente a la organización donde se desarrolla el proceso, se 
basó en cinco fases diferenciadas de la metodología para evaluar como 
actualmente se estaba llevando a cabo las actividades, conocer sus 
expectativas de cada uno de ellos y finalmente recopilar su puntuación de 
las dos últimas fases claves para la reingeniería de proceso y tomar 
optimas decisiones que conlleven al éxito del proceso de la gestión y 
tratamiento de información en las actividades del procedimiento Nª227- 
2013 OS/CD. 
Para los autores Ruiz et al. (2013). Es la manera ideal para 
observar analíticamente el fenómeno de la investigación que se pretende 
desarrollar, de forma que el intelectual profesional es indispensable, en el 
sentido que se necesita para experimentos, los proceso de implantar 
mejoras en visto a la realidad que afronta la empresa, condiciones que no 
cumplan conciertos principios para producir el método de la observación. 
 
 Entrevista 
Esta técnica se aplicó a 2 representantes de ENOSA S.A quienes 
administran el proyecto P227 y al coordinar de la empresa HERZAB SAC 
a través de preguntas abiertas argumentando la crítica, las cuales están 
consignadas en anexo 5 Guía de entrevista a representantes como 
referencia. Es preciso indicar que las interrogantes de la guía fueron 
seleccionas y parametrizadas de acuerdo al propósito que se deseaba 
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conocer, permitiendo obtener información más completa desde un punto 
de vista critico de los involucrados con el proceso, dado que es una de las 
técnicas que permite obtener datos de manera más rápida. 
En el cuadro siguiente se muestra a detalle el ambiente, la técnica 
y el instrumento que fueron necesarios cada uno con un propósito 
determinado en la recopilación de datos. 
 
Tabla Nº02: Técnicas e instrumentos 
 









Análisis documental (ver 
anexo 15, ítems A y B) 
Administrativos del área 




colaboradores (ver anexo 03) 
Entrevista 
Guía de entrevista (ver anexo 
05) 




Los instrumentos que se consideraron apropiados para la recolección 
de datos en la investigación fueron validados y aprobados por profesionales 
de la línea. Según el análisis y evaluación de la problemática, se obtuvieron 
resultados favorables que permitieron tomar decisiones acertadas en 
bienestar y mejora de la empresa para el proceso que ahí se desarrolla, el 
cual se tomó como fenómeno de estudio. 
Mendoza y Garza (2017). Refieren sobre un instrumento de medición 
tiene un grado alto de confiabilidad siempre y cuando es afectado por 
elementos que simbolizan el error medición. La validez se basa en conocer sí 
el instrumento validado es lo que se planteó. 
 
Validez y confiabilidad 
 Validez 
Los instrumentos fueron verificados y analizados mediante el juicio 
crítico de tres expertos, quienes analizaron el diseño de los instrumentos 
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en función a las dimensiones, variables en estudio y objetivos de la 
investigación. 
 
Tabla Nº03: Validadores de instrumentos 
 




Dr. Ivan Castillo Muy bueno Bueno 
Mg. Mario 
Seminario 
Muy bueno Muy bueno 
Mg. Mario Nizama Muy bueno Bueno 
Fuente: Elaboración del autor 
 
 
De esta manera el autor Morone asegura dividirse en dos partes: 
Validez interna; cuando hay una adecuada conceptualización y 
operacionalización de la variable que, por ende, debe existir relación entre 
ambas. Mientras que para la validez externa; hace referencia 
generalmente a la confianza o veracidad del origen de la información. 
 
 Confiabilidad 
En la realización de la investigación se aplicó el coeficiente de 
Alpha de Cronbach para el cuestionario aplicado a los colaboradores de la 
empresa HERZAB SAC, donde se aplicó la muestra a 15 personas 
administrativas involucradas en el proceso; arrojando 0.926 para la 
variable de reingeniería de procesos, demostrando que el instrumento de 
la investigación es confiable. 
Según Morone (2015). Menciona en relación a la confiabilidad 
sobre una condición para que exista validez en la información, por ende no 
es de utilidad si no mide lo que pretende medir”, Adicionalmente Ñaupas 
(2014). Dice al respecto que “un instrumento es confiable cuando las 
mediciones comprobadas no varían, ni por tiempo, ni por la implantación 
de diferentes personas. 
23  
3.5. Procedimientos 
En referencia a la aplicación del cuestionario se realizó a 15 
colaboradores administrativos de la empresa HERZAB SAC donde se 
desarrolla el proceso del P227 a fin de determinar el valor de la media y la 
desviación estándar que permitieron conocer la dispersión y la frecuencia 
con la que se desarrollan las actividades en el proceso. En la visita realizada 
a los colaboradores para la recolección de datos se pudo conocer que la 
empresa tiene los recursos necesarios pero sin embargo no están 
difundidos o estos no están siendo utilizados correctamente. 
Asimismo en el análisis documental se realizó al 5% del total de 
expedientes que se generan producto a la ejecución de las actividades de 
campo, se verifico que los errores más comunes son los que se detallan en 
el anexo 5 ítems errores más comunes en el proceso. Por otro lado en la 
aplicación de la entrevista se contó con el apoyo de los representantes de 
la ENOSA y el coordinador general de la empresa, quienes estuvieron de 
acuerdo con la investigación y lo que se busca en la entrevista con fines de 
mejorar el proceso que por ende beneficia tanto a la empresa como a su 
representada. 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Los datos que se recolectados a través de los instrumentos 
considerados en la investigación, siguieron un exhaustivo análisis a través 
de la estadística descriptiva, los datos fueron procesados en la herramienta 
estadística SPSS v.25 y para el consolidado del cuestionario se utilizó hojas 
de cálculo, para este evento fue tratado por expertos en la materia quienes 
dan fe de los resultados. 
El autor Aguilar (2016). Menciona que son métodos que han notado 
un crecimiento en todos los campos de la investigación, delas 
organizaciones y empresas; por la necesidad de obtener herramientas que 
analicen datos que sirvan para la toma de decisiones. En relación con los 
autores Schettini y Cortazzo (2015). Manifestaron la mayor responsabilidad 
es al momento de decidir qué información seleccionar para el análisis de 
estudio y cual separar por ser innecesaria según análisis. De la misma 
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manera “es la etapa donde se transforma un conjunto de datos 
recolectados, con la finalidad de consolidar información útil para determinar 
las conclusiones” según Herrera (2017). 
 
3.7. Aspectos Éticos 
Dentro de los términos de ética para la presente investigación el autor se 
compromete a respetar los siguientes: 
 La información consigna de la empresa como lugar donde se desarrolló 
la investigación, es netamente confidencial y de uso exclusivo para la 
demostración de la tesis. 
 El propósito de la investigación es solucionar la problemática en las 
actividades del procedimiento N°227-2013 OS/CD, por lo que se 
reserva todos los derechos del autor, dado que la data contiene 
información real de los usuarios vigentes de ENOSA. 
 La empresa brinda las facilidades a sus colaboradores a fin que sean 
beneficiados con la información que se consolide y remita para 
fortalecer conocimientos en las actividades que desempeñan. 
 El autor se compromete a motivar y capacitar al personal administrativo 
que desarrolla estas actividades, donde se explique el proceso de inicio 
a fin para lograr altos índices favorables. 
Para los autores Cruz et al. (2014) Inciden que la globalización y el 
intercambio de información son temas que despiertan al ser humano el 
descubrir realidades. Los principios éticos para formar derechos y 
responsabilidades de las personas son tres: Respeto hacia la persona (s), 
beneficio o bienestar y justicia. De tal forma los autores Martinez et al. 
(2015). Menciona que la ética debe reflejar la acción humana y el progreso 
científico de una sociedad, donde se busque la verdad a través del 
conocimiento. Por otro lado vela por el respeto e integridad de los 





Para esta investigación los resultados fueron obtenidos en base a la 
metodología “Rápida RE” de Manganell y Klein (2016) con el propósito de 
mejorar el proceso cambiando la forma de cómo se desarrollan las actividades 
en base al análisis de datos percibidos a través de los instrumentos 
recolección conjuntamente con la metodología RE dimensionada en 5 fases. 
Lo que se busca mejorar es la gestión y tratamiento de la información a fin de 
reducir el nivel de errores en los reportes de información que se generan en 
base a las actividades del procedimiento 227-2013 OS/CD, en muchas 
acciones se detectan al momento que se registran en el sistema de 
información NGC o cuando los usuarios reclaman al área correspondiente por 
excesivos consumos no reconocidos a ENOSA después de haber operado la 
actividad, en este momento es cuando los trabajadores divulgan por correos 
electrónicos a sus superiores pidiendo sanción al responsable (contratista) por 
el malestar y los daños ocasionados a los usuarios. 
En otros casos cuando las áreas de facturación de todas las unidades de 
negocio realizan el proceso periódico de facturación y detectan en el sistema 
incoherencias de lecturas o inconsistencias negativas que dificultan realizar 
bien su trabajo y por ende los conlleva a realizar una factura errada a los 
usuarios que según OSINERGMIN en sus procedimientos en calidad de 
fiscalizador de energía y minas en nuestro país ENOSA tiene la obligación 
hacer reintegro de energía previa evaluación. 
También se detectan errores cuando se supervisa las actividades en campo 
por medio de flujo documentario, según en los términos de referencia para dar 
la conformidad de cumplimiento participa el fiscalizador, concesionaria y 
contratista, todos conjuntamente se dirigen al lugar donde se desarrollaron los 
trabajos, para inspeccionar cumplimiento de actividades programadas, datos 
consignados en los documentos, constatar fechas y horas de ejecución con 
los usuarios, comparar información de los expedientes vs copias entregadas 
a los usuarios, calidad del trabajo, materiales vigentes dentro de los periodos, 
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borrones, manchones en documentos, trato y atención entre otros. Es aquí 
donde con mayor frecuencia se detectan inconsistencias y/o errores en los 
documentos que forman parte de la información de ENOSA. 
Indicar que toda la información de los expedientes generados en las 
actividades del procedimiento P227 se consolidada en los anexos 4.2 y 5.2 
enviados y cargados en formatos definidos del repositorio web por ente 
fiscalizador OSINERGMIN, de la misma manera son enviados a la 
concesionaria en cumplimiento a los términos de referencia pactados según 
contrato Nº 342-2017 / Enosa. Por otro lado, la empresa se esmera en brindar 
un servicio de calidad en sus proyectos lo cual fortalece la confianza y 
credibilidad en su entorno. 
La investigación cumple con el propósito del modelamiento de procesos, 
medida del desempeño, análisis del flujo de trabajo, planificar cambios, etc, a 
fin de mejorar el proceso. La reingeniería incorpora estratégicamente 
importantes actividades para procesar y analizar información útil que permite 
el cambio radical y agregar valor en los procesos, describe una serie de tareas 
administrativas que se acoplan a la realidad a fin de analizar la información 
precisa para implantar oportunidades de mejora en el proceso. 
 
 
a) Resultados del objetivo general Nº01: 
En el trabajo realizado por la reingeniería en el proceso de la gestión y 
tratamiento de información se logró mediante la primera fase preparación de 
la metodología RE, donde permitió alinear las actividades que se desarrollan 
en el proceso con la finalidad de minimizar errores en los reportes de 
información. 
Preparación; En esta primera fase se creó el equipo de trabajo que aporte y 
sumen ideas para la Reingeniería, además el equipo debe desarrollar una lista 
de cuestiones pertinentes donde se incluya el tiempo, el costo, el riesgo y los 
cambios sociales, en base a lo que se necesite o los procesos que se tiene 
que olvidar con el propósito de generar nuevos y adecuados a la medida, 
asimismo los objetivos relacionados de manera directa en las actividades que 
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realiza la organización, la idea es generar de un cambio radical en base a las 
actividades que involucra la gestión y tratamiento de información para la 
generación de reportes de las actividades del procedimiento Nº227-2013 
OS/CD, aplicando reingeniería a fin de minimizar los errores en los reportes 




Tabla Nº04: Resultados obtenidos por los colaboradores según su percepción para la fase de preparación 
 






 Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % µ σ 
T1. ¿Cree usted que la empresa posee 
actualmente con un plan organizacional donde 


























T2. ¿Cree usted que la empresa tiene 
identificadas sus fortalezas y debilidades en 
un plan de contingencia para alcanzar sus 






































T3. ¿Cree usted que el personal que conforma 
la gestión y tratamiento de la información, se 
encuentra preparado y capacitado para 

























T4. ¿Cree usted que los responsables de cada 
área, conocen de la normativa P-227 para 
desarrollar sus funciones cumpliendo con los 

























T5. ¿Cree usted que el represente legal tiene 
un plan de monitoreo donde pueda evaluar 
sus actividades antes, durante y después de 


























Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en la empresa HERZAB SA 
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En base a los resultados obtenidos se pudo determinar que para la fase de 
preparación en función al primer objetivo de aplicar la reingeniería en el 
proceso se encuentra por debajo de 4 según la escala de likert, considerando 
que el 26.7% cree que existe un plan de monitoreo para las actividades, 
mientras tanto solo el 46.7% indican que la empresa cuenta con un plan 
organizacional, además el 53.3% manifiestan que la empresa tiene un plan de 
contingencia donde se conocen las fortalezas y debilidades. Esto significa que 
los colaboradores se encuentran indecisos en el proceso debido a: 
La empresa posee un plan organización con visión, misión, objetivos y valores, 
pero sin embargo los colaboradores desconocen la existencia, además no 
tiene identificadas sus fortalezas y debilidades en su equipo de trabajo para 
operar ante cualquier eventualidad como plan de contingencia. Asimismo, 
consideran que no se encuentran preparados y capacitados en absoluto para 
asumir sus funciones con responsabilidad, por otro lado, indican que los 
responsables de las áreas desconocen de la normativa del P227 lo implica 
debilidades en el proceso, finalmente determinan que no existe un plan de 
monitoreo donde permita controlar las actividades antes, durante y después 
de la programación con la finalidad de alertar ante cualquiera inconsistencia. 
El proyecto deberá ser ejecutado y evaluado de manera integral, es decir 
evaluar el impacto en los procesos y en la organización conjuntamente con el 
objetivo, así como también la creación de nuevos, la identificación de 
oportunidades y riesgos a causa de las debilidades en el entorno que puedan 
afectar a la organización. 
Los involucrados para que el desarrollo del objetivo para que sea viable y 
eficaz en primera instancia tiene participación el Jefe de Área de Digitación, el 
digitador comprometido en los registros de información, el supervisor de 
campo que inspeccione de manera aleatoria los datos que se consignas en 
las partes para posteriormente armar los expedientes y por último la 
participación macro indispensable del coordinador general, que es quien tiene 
la obligación de monitorear la información antes de ser reportada y/o enviada 
al externo de la empresa siguiendo la ruta del mapeo de procesos dado que 
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los filtros ayudaran a identificar algunas fallas que tiene que ser subsanadas 
en el momento, además de proporcionar las facilidades en la gestión en el 
proyecto. 
Indicar que es de necesidad dentro de esta fase armar una guía donde los 
participantes tengan acceso para no perder la intuición de lo que se está 
haciendo y que es lo que se quiere alcanzar con el objetivo, no tanto se debe 
a capacitaciones constante a todos los involucrados sino entender el propósito 




Imagen 01: Estructura del flujo que se debe seguir para gestión y 
tratamiento de información en la etapa de preparación. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
La necesidad primordial es contar con información veraz y oportuna para lo 
cual se estructura de acuerdo al mapeo del proceso de esta etapa, sin que 
esto implique utilizar mayores recursos, se busca optimizar recursos, los 
involucrados en este caso son el Jefe de Área de Digitación, el digitador, el 
supervisor de campo y cada supervisor / encargado de cada cuadrilla. Se 
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realizará un plan de capacitación constante a todos los involucrados en lo que 
respecta a los procesos involucrados. 
 Reconocer la necesidad 
 
El área de digitación ha sumado una serie sanciones en los 3 últimos 
semestres en el proceso de la generación de reportes, registro y envíos de 
información por parte de la empresa a la concesionaria, reclamos por los 
usuarios, mala reputación y gastos innecesarios. Esto representa graves 
pérdidas económicas para la empresa y una sensación generalizada de 
desconfianza por parte de Enosa a causa de esto. 
La exigida situación económica de la empresa sumado los desbalances por 
aplicación de sanciones y multas a la empresa por motivo de errores que se 
reflejan en los reportes de información a enviados según las funciones del 
área de digitación que realiza dentro del desarrollo. 
Es necesario como necesidad primordial contar con información transparente, 
veraz y oportuna, sin que esto implique utilizar mayores recursos, se busca 
optimizar recursos. 
 Desarrollar consenso ejecutivo 
El equipo que desarrolla la reingeniería queda conformado en el siguiente 
orden jerárquico. 
Los principales participantes para el proyecto son: como máximo mandato el 
Coordinador General de la mano con el área de logística, el supervisor de 
operaciones y monitoreo, el jefe de digitación y los digitadores que 
recepcionan, verifican, corrigen, registran, escanean y procesan los datos 






Organigrama propuesto para el desarrollo de la reingeniería 
Fuente: Elaboración propia 
Coordinador: 
Es el profesional idóneo que tiene la capacidad de liderar un equipo de trabajo 
abordando técnicas y estratégicas según su experiencia comprobada en 
diferentes proyectos a fines. 
Es necesario evaluar su experiencia curricular dado que cumpla con los 
conocimientos direccionados en gestión, organización, planificación y manejo 
de herramientas tecnológicas que exige el P227 donde faciliten el control y 
monitoreo del proceso y también del recurso humano bajo su conducto regular. 
El propósito es conocer de forma diaria metas, avances, rendimientos, 
posibles falencias en la ejecución de las actividades de tal modo que lleve un 
reporte estadístico diario que permita enterarse de la realidad en cómo se está 
desarrollando las actividades programadas para inmediatamente tomar 
acciones preventivas y/o correctivas según los allanamientos, para 
posteriormente evitar sanciones que generen multas por incumplimientos y 











Jefe Digitación Digitador 
Expedientes 
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Por otro lado, debe asegura la confiabilidad en el desarrollo del proceso a 
través de un panorama global de las actividades que se programen, finalmente 
resaltar que en calidad de coordinador es importante que por medio de un 
consenso administrativo de a conocer los resultados que obtiene con la 
finalidad de moldar a los participantes según sea la necesidad. 
Asistente de Operaciones: 
 
Profesional que se encarga de solicitar, reunir y persuadir los recursos que se 
necesitan para el normal cumplimiento de las actividades programadas, es 
quien en comunicación conjuntamente con el coordinador toman decisiones 
según las diferentes necesidades que se presenten en el entorno. 
Tiene el deber dentro del proceso de facilitar y abastecer los recursos tales 
como formatos de charlas de 5 minutos, formatos de órdenes de trabajo, 
formatos de actas de cambios y/o reemplazos de medidores, formatos de 
controles y materiales para que posteriormente el supervisor de campo en 
conjunto con el personal técnico tenga a disposición todos los recursos 
necesarios para desarrollar las actividades dentro los plazos establecidos en 
la programación. 
Seguido el personal técnico es quien genera la información en campo a través 
de la actividad denominada cambios y/o reemplazos de medidores por la 
normativa del procedimiento Nº 227-2013 OS/CD según la programación en 
las diferentes unidades de negocio de la región Piura. 
Supervisor de Campo: 
 
Es quien tiene el arduo trabajo de supervisar las actividades en campo a todo 
el personal técnico e informar a la administración de la empresa según sea la 
necesidad los acontecimientos que se presenten de forma diaria con la 
finalidad de concretar soluciones en conjunto que aborden éxito en el proceso, 
así mismo es la persona que tiene la obligación de proporcionar la 
documentación verificada como primer filtro (Notificaciones, actas de cambio, 
certificado de afericion, declaraciones juradas, constancias de visitas) al área 
de digitación donde va hacer depurada y verificada en segundo plano por el 
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jefe de digitación y su equipo para convertirla en información que se enviara 
a la concesionaria. 
Monitoreo y Supervisión: 
 
Se considera a un profesional que se encarga del manejo de la base de datos 
alcanzada por Enosa, donde contiene todos los usuarios y las localidades que 
se van a intervenir durante el semestre de trabajo y que por ende se tienen 
que ir programando de acuerdo al cronograma remitido al administrador del 
proyecto de Enosa. 
La programación que se emite por cada semana de trabajo, tiene que ser 
coordinada con conjuntamente con el coordinador, asistente de operaciones 
y supervisor de campo, de tal modo se evalué los recursos a disposición de la 
empresa en el momento, la accesibilidad de las zonas y las distancias 
verificadas en tiempo, así como como también los fenómenos por periodo de 
estaciones que puedan impedir la realización de las actividades planificadas, 
en efecto el personal en la desesperación o presión de cumplir con el servicio 
opte por obviar la secuencia del proceso y den pase a los errores involuntarios 
en la información que generan. 
Jefe Digitación: 
 
Es quien lidera el área donde la información es el objetivo de la investigación, 
en este escenario se menciona lo siguiente: 
Funciones para manejo de información interna antes del proceso 
 
 Rutear la programación semanal enviada por el personal de monitoreo 
para distribuir a los grupos de trabajo en partes iguales o según sea 
conveniente. 
 Poner en conocimiento por correo electrónico al coordinador, asistente de 
operaciones para proporcionar los recursos y al supervisor para 
implementar la ejecución. 
 Entregar al supervisor los padrones impresos por cada grupo según el 
ruteo y la distribución. 
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Durante el proceso: 
 
 Consolidar reportes de control de acuerdo al trabajo que se está 
desarrollando en campo para obtener el resultado final con fluidez y 
rapidez. 
 Absolver y asesorar las consultas de información por los técnicos desde 
campo o base en los documentos que estén generando. 
Después del proceso 
 
 Recepcionar la información de campo con cargo facilitada por el supervisor 
de campo y alertar las posibles deficiencias para que sean corregidas al 
instante. 
 Verificar y contabilizar las actas de cambio de medidor en reporte de 
control diario para determinar pendientes. 
 Listar posibles errores para alertar al coordinador y sean mencionados a 
través de un consenso con los involucrados. 
 Derivar al digitador los documentos según corresponda para que sean 
ingresados o digitalizados los expedientes. 
Funciones para manejo de información Externa 
 
 Monitorear los expedientes digitalizados para envíos de muestras 
documentales y coinciden tales, sustento de impedimentos. 
 Supervisar el registro al sistema de Enosa los cambios y/o reemplazos 
ejecutados como máximo al día siguiente de la fecha de ejecución para 
evitar inconsistencias en el proceso de facturación. 
 Generar los reportes del sistema para verificar el cumplimiento de las 
actividades. 
 Envió de anexo 4.2, base semanal de cambios y/o reemplazos ejecutados 
en cada semana de trabajo tal como se detalla en anexo 15, ítems “A”. 
 Envió de muestras documentales y coincidentales por OSINERGMIN. 
 Envió de anexo 5.2, base semestral de cambios y/o reemplazos de 
ejecutados en el semestre como se indica en anexo 15, ítems “B” 
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 Atención en solicitudes de expedientes de cambio y/o reemplazos por los 
supervisores de cada unidad de negocio para resolución de reclamos por 
parte de los usuarios. 
Digitador de Descargos: 
 
Personal a mando del jefe de digitación que cumple la función de registrar 
(descargar) las actas de cambios y/o reemplazos de medidores al sistema 
Optimus NGC de Enosa, es importante indicar que la información de los 
cambios ejecutados se debe actualizar al como máximo al día siguiente 
terminada la ejecución. 
Ante cualquier error ortográfico, de ejecución o datos mal consignados que se 
detecte al momento que se está ingresando al sistema, el digitador tiene el 
derecho y deber de informar inmediatamente al jefe digitación para que 
inmediatamente se corrija antes de registrar al sistema. 
Digitador de Expedientes: 
 
Personal bajo el conducto del jefe de digitación, que se encarga de verificar y 
constatar cómo filtro final antes de ingresar los datos al sistema comercial 
optimus NGC. 
 Capitalizar el equipo 
 
Se base en entrenar, capacitar y orientar a quienes conforman el equipo de la 
reingeniería, donde el mayor propósito es lograr el cumplimiento de las metas 
con un grado mínimo de falencias en el proceso de la gestión y tratamiento de 
la información con un enfoque inspirador por la visión de la empresa. 
Para logra reducir el porcentaje de errores cometidos desde la ejecución de 
las actividades y del equipo de la reingeniería que lo realiza, se estable 
desarrollar un taller periódico de duración mínima entre 15 a 20 minutos por 
semana de actividades, donde aquí permite presentar o exponer todo lo 
relacionado al tema que se encontró en los días, de esta manera enriquecer 
habilidades estratégicas en el proceso que permita al equipo concretar el 
objetivo del proyecto en minimizar el nivel de los errores de la información, 
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dado que son el recurso humano indicado para el cumplimiento y adecuación 
al nuevo sistema de trabajo generada por la BPR. 
 Planificar el cambio 
 
La planificación del proyecto se concreta como la implementación de la 
metodología Rápida RE basada en tareas que se moldan al proceso de la 
gestión y tratamiento de la información para minimizar errores en los reportes 
de información del P227 los cuales son enviados a la concesionaria en 
cumplimiento a los términos de referencia. 
En este sentido se determina la forma ideal para el tratamiento de la gestión 
de la información sobre el proceso de las actividades del procedimiento N°227 
OS/CD. 
A continuación se establecen los valores de errores generados por el exceso 
de confianza, impuntualidad, desorden, falta de concentración y conocimiento, 
lo cual induce a la información inexacta que se obtiene durante el proceso que 
se desarrolló y que al momento de ser enviada a la concesionaria los reportes 
que exige la normativa según lo indicado en la tabla Nº5 trae como 
consecuencia consigo la aplicación de multas y sanciones a la empresa 
HERZAB SAC por los errores que se cometen en la información producto a 
los eventos que se han mencionados anteriormente. 
Por otro lado, la imagen institucional es un efecto principal que afecta este 
acontecimiento que por ende se ven perjudicadas tanto la contratista y la 
concesionaria, dado que la persecución de la muestra de un trabajo deficiente 
por incurrir en forma constante a que el organismo supervisor aplique multas 
por la mala ejecución de este procedimiento. 
El motivo de la investigación porcentaje aproximado de todos los errores que 
se mencionan se reducir en un 30% en lo que relaciona al proceso de la 
gestión y tratamiento de la información, se estima un porcentaje bastante 
tolerable para la empresa HERZAB SAC con el propósito de mejorar su 
rentabilidad, calidad de trabajo y reconocimiento en el sector como lo anhela 
en su visión, resaltar que es un proceso complejo de lidiar debido a que genera 
multas bastantes elevadas por faltas cometidas en el proceso que por ende 
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deberá pagar la empresa por estos errores en el procedimiento Fiscalización 
de contrastación y/o verificación de medidores de electricidad 
Ante las casusas que generan las incoherencias, distorsiones, vulnerabilidad 
y alteraciones en la información se segmenta un conjunto de acciones en el 
siguiente: 
 Por exceso de confianza 
 
Debido a la toma de atribuciones personales y usurpación de funciones sin 
consentimiento del supervisor o jefe inmediato, se planteó hacer supervisión, 
monitoreo y llamadas de atención verbales y escritas en conocimiento a la 
gerencia, para concientizar a los involucrados y todos en general respetar los 
conductos, normas y políticas de la empresa, así contribuir con el bienestar 
empresarial y crecimiento profesional de cada uno. 
 Por falta de conocimiento 
 
En este segmento es importante contar con recurso humano preparado y 
calificado para asegurar la buena ejecución de las actividades en la totalidad 
y dentro de los plazos a fin de evitar multas y sanciones, para ello se deberá 
establecer perfiles de formación académica comprobada en las bases de 
selección y evaluación del personal a contratar, esto con la finalidad de 
garantizar el éxito y reconocimiento. 
 Impuntualidad 
 
Por incumpliendo a los plazos establecidos en los términos de referencia para 
la entrega de información tanto digital como física de las actividades 
ejecutadas, se ha propuso implementar un sistema de información, donde 
permita automatizar los procesos manuales y optimizar los tiempos de entrega 
de información y disminuir el margen de error en la información. 
 Desorden 
 
Por el mismo desinterés y falta de compromiso de los colaboradores se tiene 
que cambiar la perspectiva de los colaboradores, para esta causa se planteó 
promover capacitaciones por expertos en el tema, charlas motivacionales, 
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incentivos y reconocimientos por parte de la empresa, por otro lado, hacer 
sentir importe al colaborador para comprometerlo en las actividades dado que 
forma parte de los indicadores en la historia de la concesionaria. 
 
 
b) Para el caso del primer objetivo específico: 
 
Estructurar y documentar el proceso de la gestión y tratamiento de la 
información con la finalidad de llevar un control y orden en la actividad, en 
este sentido saber cómo y de qué manera actuar ante cualquier eventualidad 
para no incurrir en errores involuntarios del proceso, para este objetivo se 
logró demostrar a través de la segunda fase de la metodología. 
 
 
Planificación; Las actividades realizadas por nuestra entidad son trabajos 
encomendados por ENOSA, dentro de estas actividades se produce flujo de 
información tanto para la ejecución de los trabajos en campo de las cuadrillas 
como de las cuadrillas para el área de digitación. 
 
 
Cada grupo de trabajo realiza en promedio 18 reemplazos de medidores y 
son 10 grupos en total diario son 180 cambios de medidores. Por lo tanto, el 
área de digitación debe asignar a una persona para la actualización de datos 














 Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % µ σ 
T6. ¿Usted piensa que se ha desarrollado 
algún sistema que permita mejorar el flujo de 
información en atención al cliente para quien 

























T7. ¿Usted cree que la empresa dispone de 
estrategias o medidas de control que le 
permitan identificar las irregularidades o fallas 

























T8. ¿Usted considera que la información que 
se reporta a la concesionaria, pasa por una 
supervisión y validación de expertos en el 

























T9. ¿Piensa usted que sus procesos, están 
documentados paso a paso según lo establece 
el estatuto de la normativa para asegurar el 

























T10. ¿Piensa usted que los errores que se 
generan con mayor frecuencia en las 
actividades del P-227, se consolidan para 






































Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en la empresa HERZAB 
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Según los resultados en relación con el análisis, se pudo determinar que para 
la fase de planificación en función al objetivo específico 1 de estructurar y 
documentar los procesos para determinar los errores, se encuentra por debajo 
de 4 según la escala de likert, considerando que el 26.7% cree que los errores 
con mayor frecuencia se consolidan para tomar medidas de solución 
conjuntamente con expertos en el ejercicio, mientras tanto solo el 40.0% 
indican que los procesos están documentados según la normativa, además el 
53.3% manifiestan que la empresa maneja medidas de control que le permite 
identificar las irregularidades. Esto indica que de la misma manera los 
colaboradores se encuentran indecisos en el proceso debido a: 
Desconocen de que exista o se haya desarrollado un sistema que permita 
mejorar el flujo documentario en el manejo de información, asimismo indican 
que hasta el momento no se cuenta con estrategias o medidas de control que 
faciliten detectar fallas o irregularidades en la información que se reporta a la 
concesionaria, para esto es necesario que los reportes y envíos de 
información sean verificados y supervisados por expertos antes remitir, de la 
misma manera consideran que el proceso no sigue un segmento 
documentado según lo establecido en la normativa donde les permita conocer 
el cumplimiento de indicadores, adicionalmente se determina que los errores 




Imagen 02: Estructura del flujo que se debe seguir para gestión y 
tratamiento de información en la etapa de planificación. 
Fuente: Elaboración propia 
Las actividades realizadas son trabajos encomendados por ENOSA, dentro 
de estas actividades se produce flujo de información tanto para la ejecución 
de los trabajos en campo para que sea controlada por el área de digitación. 
Cada grupo de trabajo realiza en promedio 18 reemplazos de medidores y son 
10 grupos en total diario son 180 cambios de medidores, por lo tanto, el área 
de digitación debe asignar a una persona para la actualización de datos en el 
sistema de la empresa contratante de esta actividad. 
 Reconocer la necesidad 
 
Los colaboradores del proceso de gestión y tratamiento de la información, 
correspondiendo de la misma manera al personal de logística, almacén, 
supervisión, recursos humanos, reintegros y la norma técnica. Para todas las 
divisiones, los intereses son: 
1. Reducción de errores en la información. 
 
2. Reducción de correos administrativos. 
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3. Reducción de quejas y reclamos. 
 
4. Reducción de los tiempos de entrega de información. 
 
5. Reducción de los sobreesfuerzos durante el proceso de ejecución. 
 
6. Incremento de la calidad del servicio y nivel de satisfacción de los de la 
concesionaria. 
7. Incremento del nivel de la información transparente y capacidad de reportes 
de información sofisticados. 
 Modelar los procesos 
 
Para medular los procesos se hizo uso de la herramienta Bizagui, se 
estructuro el diagrama para la gestión y tratamiento de información 
quedando de la siguiente manera. 
 Identificar actividades 
 
Actividades involucradas con el proceso 
 
1. Programación de suministros en la semana 
2. Recepción e impresión de notificaciones 
3. Actividad de notificación de cambios y/o reemplazos 
4. Actividad de cambio por contraste y/o reemplazo de medidor 
5. Levantamiento del documento (acta de intervención) 
6. Verificar y contabilizar actas de intervención 
7. Actividad de revisar, controlar y consolidar actas y notificaciones 
8. Actividad de registro datos al sistema (descargo de actas) 
9. Actividad de digitalización de documentos para expediente 
10. Monitorear y supervisar cumplimiento del descargo y notificación 
11. Reportar anexos 4.2 y 5.2 a la concesionaria 
12. Internar los expedientes al File de la concesionaria 
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c) Para el caso del tercer objetivo específico: 
 
Evaluar las causas por lo cual se da la impuntualidad que generan multas y 
sanciones las mismas mencionadas en el cuadro de penalidades de la 
normativa del procedimiento N°227-2013 OS/CD. Para esto se planteó evitar 
multas con la fase visión de la metodología. 
Visión; Cada área es determinante en mejorar el proceso de actualización. 
Con la finalidad de aplicar la simplificación de la estructura organizacional, 
pero que esta sea efectiva se realizará la delegación de autoridad hacia los 
supervisores de campo en coordinación con el jefe del Área de digitación y el 
área de operaciones: 
El Supervisor de campo velará para que toda la información de campo sea 
plasmada en el acta, para lo cual debe monitorear a cada supervisor/ejecutor 
de campo y recepcionar dicha información al final de la jornada para que sea 
actualizada por el área de digitación. 
El Área de digitación debe contar con la información plasmada en el acta al 
terminar el día ya se según el proceso se tiene 01 día para actualizar dicha 
información en el sistema de la empresa contratante. Motivo por el cual el 
supervisor deberá validar en primera instancia que todo el trabajo programado 
ha sido realizado. 
Con esta situación es que se debe tomar las precauciones del caso ya que si 
se comente errores tanto en plasmar información en el acta como en el 





Tabla Nº06: Resultados obtenidos por los colaboradores según su percepción para la fase de visión 
 






 Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % µ σ 
T11. ¿Usted cree que el personal existente en 
las áreas del tratamiento y gestión de la 
información, conocen cuáles son sus 

























T12. ¿Consideras que la forma de cómo se 
desarrollan las actividades del P-227 en la 


























T13. ¿Si usted fuera el responsable de la 
gestión y tratamiento de la información, cree 
que el proceso sigue una estructura 

























T14. ¿Usted considera que los profesionales a 
cargo de la empresa, brindan la confianza y 
motivan a implementar medidas de mejorar 

























T15. ¿Usted cree que el personal involucrado 
en la gestión y tratamiento de información 
conocen y manejan sistemas de 

























T16. ¿A consideración suya, se cumple con las 
actividades programadas en el transcurso de 
días, semanas y meses; dentro de la empresa 


























Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en la empresa HERZAB SA 
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En relación con los resultados obtenidos en al análisis de datos se logró 
determinar que para la fase de visión o identificación en función al objetivo 
específico 2 de evaluar las causas de la impuntualidad para evitar multas y 
sanciones, se encuentra por debajo de 4 según la escala de likert, 
considerando que el 33.3% cree que los profesionales a cargo de las áreas no 
brindan confianza en el proceso que aporten beneficio para la empresa, 
mientras tanto solo el 40.0% indican que las actividades se desarrollan de 
manera adecuada, por otro lado la gestión y tratamiento de información no 
sigue una estructura ordenada y por ende no se cumple con las actividades 
programadas, edemas el 60.0% manifiestan que los responsables manejan 
sistemas automatizados para procesar datos. Esto conlleva a decir que los 
colaboradores aún se encuentran indecisos en el proceso debido a: 
El personal involucrado en el proceso de la gestión y tratamiento de la 
información no tienen bien definidas sus funciones motivo por el cual los 
sumerge en errores y no se llegan a cumplir al 100%, por otro lado los 
colaboradores indican que la forma en cómo se desarrollan las actividades del 
P227 no son las adecuadas, mientras tanto refieren que no siguen una 
dirección segmentada que permita conocer dónde y qué hacer cuando se 
presente cualquier tipo de altercado, de la misma manera los profesionales no 
inspiran confianza, compromiso por falta de motivación en un trabajo mejor y 
eficiente donde se cumplan las actividades programadas, finalmente no todos 
se encuentran en la capacidad de manejar sistemas automatizados de 
información por lo que si en caso se implementen se tendría que evaluar la 
operatividad. 
Ante lo indicado coincidentemente se aplicó una reingeniería en el proceso 
para ordenar y cambiar la forma de cómo se estaban desarrollando las 
actividades y posteriormente empezar a impulsar, inspirar y crear confianza 
en los envíos y reportes de información alineados a los requerimientos de la 




Imagen 03: Estructura del flujo que se debe seguir para gestión y 
tratamiento de información en la etapa de identificación o visión. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En esta fase se desarrolla la visión del proceso, donde se tiene que lograr un 
avance notorio en rendimientos, el propósito es disminuir los posibles errores 
que se generan involuntariamente por parte de los colaboradores en la gestión 
y tratamiento de información, en este sentido de estructuro de la siguiente 
manera: 
El Supervisor de campo velará para que toda la información de campo sea 
plasmada en el acta, para lo cual debe monitorear a cada supervisor/ejecutor 
de campo y recepcionar dicha información al final de la jornada para que sea 
actualizada por el área de digitación. 
El Área de digitación debe contar con la información plasmada en el acta al 
terminar el día ya se según el proceso se tiene 01 día para actualizar dicha 
información en el sistema de la empresa contratante. Motivo por el cual el 
supervisor deberá validar en primera instancia que todo el trabajo programado 
ha sido realizado. 
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Con esta situación es que se debe tomar las precauciones del caso ya que si 
se comente errores tanto en plasmar información en el acta como en el 
descargo o en la no ejecución de un cambio programado estamos sujetos a 
penalizaciones. 
d) Solución Técnica y Social 
 
El supervisor de campo debe realizar la verificación rápida y precisar que 
todas las actividades programadas en el día hayan sido ejecutadas. 
Los encargados de cada cuadrilla deberán realizar reporte de sus actividades 
y materiales empleados en las actividades encomendadas. Debe consignar 
pendientes de ejecución, así como material que devolverá al almacén al 
terminar su jornada diaria. 
Asimismo, debe realizar reporte diario de actividades ejecutadas vs 
programadas con la finalidad de realizar la reprogramación de lo pendiente. 
Por tanto, se hace necesario cambiar el proceso de actualización, una de las 
propuestas es que en lugar de realizarse al día siguiente que el área de 
digitación actualice en el turno de noche dicha información con la finalidad de 
contar a primera hora con los posibles errores y/o actividades pendientes del 
día anterior y sea incluida en la programación del día. 
Otro seria contar con una aplicación on-line que reduzca el proceso de 
digitación pero que no implique cambiar los tiempos de ejecución en campo, 
es decir que no afecte la producción diaria, debe ser una aplicación de fácil 
uso para el personal ya que deberá no solo llenar el acta sino de actualizar en 
el sistema. 
Esto no será posible si no se ejecuta el plan de capacitación constante para 




Tabla Nº07: Resultados obtenidos por los colaboradores según su percepción para la fase de solución 
 






 Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % µ σ 
T17. ¿Usted cree que la empresa cuenta con 
personal experto y con conocimiento en el rubro 

























T18. ¿El trabajo que realiza el personal en la 
gestión y tratamiento de información, para usted 

























T19. ¿Crees que es importante que se evalué el 


























T20. ¿Considera usted que es importante 
evaluar tiempos de respuesta en el proceso, con 

























T21. ¿Usted considera que, incrementando el 
grado de calidad en la información, se tenga 


























Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en la empresa HERZAB SAC 
50  
Según los resultados obtenidos se pudo evidenciar que para la fase de 
solución técnica y social se invertido el valor y ahora supera el orden de 4 
según la escala de likert considerando el calificativo muy bueno – excelente, 
lo significa que los colaboradores se encuentran conforme con el proceso en 
lo que respecta a: 
 
 
Es de vital importancia evaluar y controlar para impulsar información de 
calidad en los registros y expedientes del proceso, la función de monitorear y 
asegurar el cumplimiento de los reportes de información dentro de los plazos 
establecednos en la normativa, involucra un alto grado de aceptación por 
ENOSA y sus usuarios, además de demostrar un servicio de calidad que 




Imagen 04: Estructura del flujo que se debe seguir para gestión y 
tratamiento de información en la etapa de solución. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
El supervisor de campo debe realizar la verificación rápida y precisar que 
todas las actividades programadas en el día hayan sido ejecutadas, los 
encargados de cada cuadrilla deberán realizar reporte de sus actividades y 
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materiales empleados en las actividades encomendadas. Debe consignar 
pendientes de ejecución, así como material que devolverá al almacén al 
terminar su jornada diaria, asimismo debe realizar reporte diario de 
actividades ejecutadas vs programadas con la finalidad de realizar la 
reprogramación de lo pendiente. 
Por tanto, se hace necesario cambiar el proceso de actualización, una de las 
propuestas es que en lugar de realizarse al día siguiente que el área de 
digitación actualice en el turno de noche dicha información con la finalidad de 
contar a primera hora con los posibles errores y/o actividades pendientes del 
día anterior y sea incluida en la programación del día. 
Otro seria contar con una aplicación on-line que reduzca el proceso de 
digitación pero que no implique cambiar los tiempos de ejecución en campo, 
es decir que no afecte la producción diaria, debe ser una aplicación de fácil 
uso para el personal ya que deberá no solo llenar el acta sino de actualizar en 
el sistema. Esto no será posible si no se ejecuta el plan de capacitación 
constante para todo el personal involucrado. 
e) Para el caso del cuarto objetivo específico: 
 
Se logró aplicar las normas establecidas en el procedimiento Nº227-2013 
OS/CD, a fin de minimizar el grado de los errores que se cometen en el 
desarrollo de la actividad y monitorear en el trabajo que realizan los 
colaboradores en campo para verificar que la información que se está 
generando no llegue distorsionada y/o inexacta en los documentos para la 
gestión y tratamiento de la información del P227. En este objetivo fue posible 
por medio de la fase final transformación de la metodología. 
Transformación; Para erradicar la esta problemática que afronta esta 
empresa, se necesita aplicar reingeniería de procesos, para implementar lo 
que se pretende en la visión y el diseño del plan, la gestión y tratamiento de 
la información son recursos claves en el desarrollo de nuestro proceso. La 
idea es logar una automatización del proceso de trabajo, como bien se ha 
mencionado no es de necesidad que se automaticen todas tareas que realiza 
la empresa, sino que se dé prioridad a los procesos que implican un alto riesgo 
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por incumplimientos o faltas a la concesionaria que en varias ocasiones nos 
han generado multas perjudicando de manera directa los estados financieros, 
esto repercuta finalmente en todos los colaboradores de la empresa tanto en 
sus beneficios de ley como también en su reputación profesional. 
La transformación es ideal para buscar la efectividad y eficacia de las tareas 
encargadas, ya que tiene la intención de realizar lo considerado en la visión 
del proceso tal como se describe, de cierta forma se aspira tener un cambio 
continuo durante el desarrollo del proceso con el objetivo de que mejore la 





Tabla Nº08: Resultados obtenidos por los colaboradores según su percepción para la fase de transformación 
 






 Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % µ σ 
T22. ¿Usted cree que las supervisiones 
programas y/o inopinadas, exigen a la 


























T23. ¿Según su criterio, considera que el 
personal está preparado para asumir un 


























T24. ¿Según su perspectiva, medir el grado de 
satisfacción del cliente, es primordial para 

























T25. ¿Crees que evaluando la brecha 
comparativa del antes y después de las 
actividades se logre determinar el cambio que 

























T26. ¿Considera usted que determinar el 
grado de eficiencia y eficacia en la actividad, 





























Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en la empresa HERZAB SA 
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Según los resultados obtenidos se pudo comprobar que en la última fase 
transformación en función al objetivo específico 3 de aplicar las normas 
establecidas en la normativa del P227 para minimizar el porcentaje de la 
información distorsionada en la metodología RE se superó el valor en un orden 
de 4 a comparación de la fase 1, 2 y 3, que para la escala de likert considerada 
para el análisis datos es muy bueno – excelente, considerando que el 86.7% 
aseguran que determinar el grado de eficiencia y eficacia en la actividad, es 
de suma importancia para conocer la rentabilidad de la empresa, mientras 
tanto el 53.3% indican que evaluar la brecha comparativa del antes y después 
de las actividades se logre determinar el cambio que impulse al éxito que las 
actividades se desarrollan de manera adecuada, lo que significa que los 




Imagen 05: Estructura del flujo que se debe seguir para gestión y 
tratamiento de información en la etapa de transformación. 
Fuente: Elaboración propia 
La transformación es ideal para buscar la efectividad y eficacia de las tareas 
encargadas por lo cual se estructuro en el mapeo de procesos, ya que tiene 
la intención de realizar lo considerado en la visión del proceso tal como se 
describe, de cierta forma se aspira tener un cambio continuo durante el 
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desarrollo del proceso con el objetivo de que mejore la gestión y tratamiento 




La presente investigación fue orientada a la aplicación de reingeniería en el 
proceso de gestión y tratamiento de información con el propósito de minimizar 
y prevenir errores en la generación de reportes de P227. Para este caso se 
aplicaron tres instrumentos para la recolección de datos tales como: El 
cuestionario a 15 colaboradores, una guía de entrevista aplicada a 2 
representantes de ENOSA y al coordinador de la empresa, además se aplicó 
una ficha documental para analizar los errores con mayor frecuencia que se 
cometían en el proceso. 
 Respecto al objetivo general; que consistió en aplicar reingeniería en el 
proceso de la gestión y tratamiento de información para mejorar y agilizar 
los reportes de información que compromete las actividades del 
procedimiento Nº227-2013 OS/CD. En base a los resultados obtenidos se 
pudo determinar que para la fase de preparación se encuentra por debajo 
de 4 según la escala de likert, esto significa que los colaboradores se 
encuentran indecisos en el proceso debido a: 
La empresa posee un plan organización con visión, misión, objetivos y 
valores, pero sin embargo los colaboradores desconocen la existencia, 
además no tiene identificadas sus fortalezas y debilidades en su equipo de 
trabajo para operar ante cualquier eventualidad como plan de 
contingencia. Asimismo, consideran que no se encuentran preparados y 
capacitados en absoluto para asumir sus funciones con responsabilidad y 
compromiso, por otro lado, indican que los responsables de las áreas 
desconocen de la normativa del P227 lo implica debilidades en el 
desarrollo del proceso, finalmente determinan que no existe un plan de 
monitoreo donde permita controlar las actividades antes, durante y 
después de la programación con la finalidad de alertar ante cualesquiera 
inconsistencias. 
En base a lo mencionado se demuestra que existe una negatividad por 
parte de los colaboradores donde es necesario que la gerencia ordene 
difundir su plan organizacional a fin de que los participantes del proceso 
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conozcan y pongan en práctica para sumar recursos favorables en la 
empresa. Es importante que en toda organización se identifiquen las 
fortalezas y debilidades, por tal motivo se exhorta a la empresa capacitar 
y evaluar a sus colaboradores a fin de potenciar conocimientos para de 
optimizar las actividades teniendo en cuenta los líderes de cada área son 
quienes deberían conocer al 100% del P227 para demostrar su 
participación en la generación de reportes de las actividades. 
Para los autores Manganelli y Klein (2018). Indica que la reingeniería es 
un proceso importante en un entorno empresarial, permite detectar los 
puntos críticos que carecen de control y monitoreo en sus actividades que 
por ende necesitan ser atendidos para mejorar el desempeño. Los 
procedimientos bien estructurados pueden ser capaces de alcanzar los 
objetivos principales de la organización o ser de alto rendimiento social que 
causen un impacto trascendente en las actividades de la empresa. 
Portela (2016). En su investigación involucrada con la gestión de procesos 
administrativos en la Asociación Scouts de Colombia, determino la realidad 
de la empresa en sus procesos con la finalidad de señalar, modificar o 
sustituir los procesos que afectan el desarrollo en las actividades. En el 
estudio se logró demostrar el trabajo que involucra la reingeniería en la 
gestión de procesos administrativos, comprometiendo al grupo de 
corporativo y la planificación técnica de los recursos en la organización se 
alcanzara un desempeño sólido, rápido y eficiente en las actividades lo 
cual fue planteado como uno de sus objetivos. 
Como hipótesis general se definió que al aplicar reingeniería en el proceso 
de la gestión y tratamiento de información se podrá minimizar los errores 
en la generación de los reportes de las actividades del procedimiento 
Nº227-2013 OS/CD, por lo que es aceptable debido a que aplicando 
reingeniería en el proceso de la gestión y tratamiento de la información se 
logró minimizar los errores en la generación de reportes y envíos de 
información, dado que se cambió la forma de ejecutar las actividades en el 
área de acuerdo a la estructura planteada en fase de preparación. 
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 Respecto al objetivo específico 01; se basó en estructurar y documentar 
el proceso con el propósito de determinar el valor de los errores 
involuntarios generados en la gestión y tratamiento de la información del 
procedimiento N°227-2013 OS/CD, Según los resultados en relación con 
el análisis se pudo determinar que para la fase de planificación se sigue 
manteniendo el valor por debajo de 4 en la escala de likert, esto indica que 
de la misma manera los colaboradores se encuentran indecisos en el 
proceso debido a: 
Desconocen de que exista o se haya desarrollado un sistema que permita 
mejorar el flujo documentario en el manejo de información, asimismo 
indican que hasta el momento no se cuenta con estrategias o medidas de 
control que faciliten detectar las fallas o irregularidades en la información 
que se reporta a la concesionaria, para este caso es necesario que los 
reportes y envíos de información sean verificados y supervisados por 
expertos a parte de quienes proporcionan la información para luego ser 
remitir, de la misma manera consideran que el proceso no sigue un 
segmento documentado según lo establecido en la normativa lo cual 
permita conocer el cumplimiento de metas e indicadores, adicionalmente 
se determina que los errores no se consolidan para saber en dónde se 
encuere con mayor frecuencia para alternar una solución. 
En relación a los resultado del objetivo se demuestra que no todos los 
colaboradores comparten el nivel de aceptación para esta fase, lo que 
implica que la empresa tiene que fijar y estructurar recursos claves para el 
control del proceso y evaluar si estos son adecuados en el transcurrir del 
tiempo, de tal modo que ayuden a los expertos a comparar y monitorear la 
información en un contexto formal sin alteraciones, para posterior a ello ser 
remitida a ENOSA u OSINERGMIN tomando como referencia los 
requerimientos de la normativa P227 indicados en anexo 14, por último se 
tiene que consolidar los errores frecuentes que se detectan gestión y 
tratamiento de la información o en las supervisiones, con la intensión de 
subsanarlos con todo el equipo de trabajo donde se aporten ideas 
asertivas a fin de disminuir el grado de errores. 
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Fuentes (2012). Analizo los problemas de una empresa de agroquímicos 
para mejorar los procesos mediante un diseño de reingeniería de procesos 
operativos. Su propósito fue brindar un servicio de calidad alineándose a 
la visión y compromiso de la empresa, empleo una reingeniería de 
negocios para lograr grandes benéficos en sus actividades, pero resalto 
que presenta deficiencias en la información, debilidades en la planificación 
y programación de sus procesos por falta de comunicación en las áreas. 
Quiroga (2014). En su análisis de investigación realizo la aplicación de la 
metodología six sigma en el sistema eléctrico ecuatoriano, con el objetivo 
de mejorar el proceso de validación de información operativa diaria. 
Diagnostico la situación actual del proceso respecto a la validación de 
información para identificar las debilidades del proceso y las falencias en 
la información para mejorar y aumentar la calidad del proceso minimizando 
el número de novedades erróneas, redujo al 0% los errores en relación con 
el tiempo y causal de operación y, asimismo redujo el porcentaje de errores 
en las novedades asociadas a la disponibilidad de la generación 
información validada. 
Como primera hipótesis especifica se definió que estructurando y 
documentando los procesos se podrá determinar el valor de los errores 
involuntarios generados en la gestión y tratamiento de la información del 
procedimiento N°227-2013 OS/CD, por lo que es aceptable luego de haber 
estructurado y documentado los procesos debido que se determinó las 
causas de los errores involuntarios que se dan en las gestión y tratamiento 
de la información del P227, dado que ahora se tiene que cumplir con lo 




 Respecto al objetivo específico 02; Se evaluaron las causas de la 
impuntualidad respecto a la entrega y transferencia de información por lo 
cual genera multas y sanciones detalladas en cuadro de penalidades de la 
normativa del P227. En relación con los resultados obtenidos en al análisis 
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de datos se logró determinar que para la fase de visión se ha mantenido el 
valor por debajo de 4 según la escala de likert, esto conlleva a decir que 
los colaboradores aún se encuentran indecisos en el proceso debido a: 
El personal involucrado en el proceso de la gestión y tratamiento de la 
información no tienen bien definidas sus funciones motivo por el cual los 
sumerge en errores y no se llegan a cumplir al 100%, por otro lado los 
colaboradores indican que la forma en cómo se desarrollan las actividades 
del P227 no son las adecuadas, mientras tanto refieren que no se respeta 
un conducto regular que permita conocer dónde y qué hacer cuando se 
presente cualquier impase, además debido al exceso de confianza se 
distraen en otras funciones que no están engendradas con la actividad, de 
la misma manera los profesionales no inspiran confianza, compromiso por 
falta de motivación para un trabajo mejor y eficiente donde se cumplan las 
actividades programadas, finalmente no todos se encuentran en la 
capacidad de manejar sistemas automatizados de información por lo que 
si en caso se implementen se tendría que evaluar la operatividad. 
Ante los indicado coincidentemente se aplicó reingeniería en el proceso 
para ordenar y cambiar la forma de cómo se estaban desarrollando las 
actividades y posteriormente empezar a impulsar, inspirar y crear 
confianza en los envíos y reportes de información dentro de los plazos que 
indica el P227 alineados a los requerimientos de la normativa con personal 
altamente capacitado y calificado por la empresa. 
Según las teorías de Hammer y Champy, clasifica en segundo lugar en 
aplicar una reingeniería a las empresas que aún no presentan amenazas 
o un problema en específico, pero que cuyas actividades administrativas 
que ejecutan inspiran una evaluación y anunciar posibles riesgos que 
conlleven a sanciones por faltas o incumplimientos, de tal forma que se 
atiendan con anticipación para logar evitar conflictos rentables en la 
empresa. 
Para Lizana (2018). En su estudio para automatizar la recolección, 
tratamiento y envío de información de la clínica Adventista Ana Stahl a su 
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SUSALUD, su principal propósito fue mejorar y facilitar el tratamiento de la 
información limpia que permitirá tomar decisiones a la empresa con cierto 
grado de confiabilidad. En sentido el autor llego a demostrar que 
automatizando la recolección y tratamiento de la información logro obtener 
datos con un menor grado de errores, por otro lado, la información 
necesaria para los reportes a la entidad correspondiente la obtuvo en 
tiempo menor evitando riesgos de incumplimiento o atrasos, asimismo 
eliminó tareas redundantes en el proceso y un control de errores en la 
información. 
Como segunda hipótesis se definió que evaluando las causas de la 
impuntualidad se podrá disminuir los errores que generan multas y 
sanciones establecidas en el cuadro de penalidades de la normativa del 
procedimiento N°227-2013 OS/CD. Por lo que es aceptable al evaluar las 
causas de la impuntualidad en los envíos y reportes de información a la 
concesionaria que posteriormente son elevados al ente fiscalizador, 
disminuyendo los errores por lo cual generaban multas y sanciones de 
forma constante, dado que se estructuro de acuerdo a la fase de 
identificación y solución. 
 Respecto al objetivo específico 03; Se centra en aplicar las normas 
establecidas en el P227 con la finalidad de minimizar el porcentaje de 
información distorsionada y/o inexacta que implica también multas y 
sanciones dispuestas en el cuadro de penalidades para la gestión y 
tratamiento de la información de las actividades del P227. Según los 
resultados obtenidos se pudo evidenciar que para la fase de solución 
técnica y social se invirtió el valor y ahora supera el orden de 4 según la 
escala de likert considerando el calificativo muy bueno – excelente, lo 
significa que los colaboradores se encuentran conforme con el proceso en 
lo que respecta a: 
Es de vital importancia evaluar y controlar para impulsar información de 
calidad en los registros y expedientes del proceso, la función de monitorear 
y asegurar el cumplimiento de los reportes de información dentro de los 
plazos establecidos en la normativa, involucra un alto grado de aceptación 
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por ENOSA y sus usuarios, además de demostrar un servicio de calidad 
que propone en la misión de empresa producto a la reingeniería. 
Sin embargo, existe una contradictoria por debajo de 2 en la escala de 
likert, donde de los colaboradores indican que el personal involucrado en 
la gestión y tratamiento de información no brindan un trabajo de calidad 
por los motivos que incurren en errores frecuentes, asimismo parte de los 
profesionales no se encuentran preparados y/o no conocen del P227. Lo 
que implica que la empresa tiene que gestionar capacitaciones exclusivas 
por expertos para el personal inmerso en el tema con la finalidad de 
superar la carencia del conocimiento. 
Quiñonez (2016). Analiza el Modelo de gestión en atención al cliente en 
las actividades de la Corporación Nacional de Electricidad UN Esmeraldas, 
para minimizar el volumen de documentación solicitada por los usuarios y 
optimizar tiempos en el proceso de atención a sus necesidades como 
reubicaciones o cambio de sistema de medición, observo que la forma de 
cómo se realiza el proceso en atención a sus necesidades de reubicación 
o cambio del sistema de medición que ejecuta corporación no cumple con 
los procedimientos, demostrando que existe dificultades en el desarrollo 
de las actividades. 
Valencia (2018). En su estudio basado en ISO 15489 enfocado a la gestión 
documental en la empresa Topitop. El autor demostró que el sistema 
basado en ISO 15489 influye en el tiempo para realizar análisis y 
tratamiento de los documentos a fin de que se cumpla lo normado en la 
gestión documental de Topitop. En este sentido realizando los resultados 
de la medición del Pre. Test se obtuvo 32.34 minutos como el valor de la 
media y la medición del Post-Test se obtuvo 8.36 minutos como el valor de 
la media afirmando que el desarrollo del sistema web genero una 
reducción de 23.97 minutos en el tiempo de análisis y tratamiento para la 
gestión documental asegurando minimizar información distorsionada o 
inexacta dado que sigue una estructura normada por lo cual sus resultados 
son más trasparentes y confiables. 
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Como tercera hipótesis se definió que aplicando las normas establecidas 
en el procedimiento Nº227-2013 OS/CD se podrá minimizar el porcentaje 
de la información distorsionada y/o inexacta en la gestión y tratamiento 
de la información del Procedimiento Nº227-201 OS/CD. Por lo que es 
aceptable al aplicar las normas establecidas en el P227 de manera 
exhaustiva en los colaboradores de la empresa, minimizando la 
información distorsionada y/o inexacta que se filtraba en la gestión y 
tratamiento de información, siendo posible de acuerdo a lo estructurado 




Luego de haber analizado cada capítulo de la investigación se llega a 
las siguientes conclusiones por cada objetivo desarrollado teniendo los 
resultados alcanzados para el proceso de gestión y tratamiento de la 
información: 
En referencia al objetivo general; se aplicó reingeniería en el 
proceso de la gestión y tratamiento de información para optimizar la 
generación de reportes en las actividades del procedimiento Nº227-2013 
OS/CD, ahora el proceso sigue un segmento definido y probado que se basa 
en la etapa de preparación de la metodología de investigación, logrando tener 
y enviar los reportes de información a tiempo o a petición de la concesionaria, 
disminuyendo la frecuencia de errores que se cometían al momento que se 
desarrollaba el proceso lo que facultad obtener información más contundente 
y con menos errores lo cual permite incrementar calidad del servicio. 
En la segunda conclusión con referencia al objetivo específico 
Nº1; donde se logró establecer una estructura de cómo se debe realizar la 
actividad utilizado el modelado de procesos lo cual permitió a los 
colaboradores comprender su participación en cada una de sus funciones y 
recudir a los encargados de área correspondiente según sea la duda o 
consulta, por otro lado, se documentó las etapas de del proceso con la 
finalidad de que sea una guía que induzca a los colaboradores a desarrollar 
las funciones o para los profesionales que se integren al proceso de tal modo 
realizar a la actividad tal como se establece en la guía y no hacerlas por 
deducciones es lo que conlleva caer en errores dentro de la gestión y 
tratamiento de la información. 
En la tercera conclusión con referencia al objetivo específico Nº2; 
se evaluó los motivos y razones por lo cual se incumplía con los reportes y 
envíos de información en los plazos establecidos y solicitudes por las 
unidades de negocio de ENOSA, se pudo determinar que los colabores que 
trabajan en el proceso solo cumplían con ingresar y procesar la información 
sin verificar, comparar y solicitar corregir los datos de los documentos en caso 
sea necesario, además los encargados de supervisar los trabajos en campo 
no cuentan con la experiencia para entender la complejidad de una sanción 
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por el simple hecho no entregar un registro en la fecha solicitada o con datos 
errados consignados por el personal a su cargo. 
Para ello se aplicó un cuestionario de preguntas para conocer su 
posición frente al cargo que desempeñaban, en base a sus respuestas y 
dentro de los resultados obtenidos del análisis de datos se corrigió la forma de 
trabajo para el proceso de la gestión y tratamiento de la información, asimismo 
se estableció el circuito que debe seguir el documento desde que empieza la 
programación (campo) hasta donde se archiva el expediente (oficina) que 
quedan como precedente para ENOSA, por lo cual involucra a los 
supervisores quienes tienen el deber de supervisar y cumplir con las 
actividades de manera diaria, para que los expedientes se formen en los 
plazos y sin errores, de la misma manera el jefe de digitación junto a su equipo 
tiene que hacer un filtro diario que le permita conocer si se cumplió con la 
totalidad de los documentos en el día, en cosa no se logre informar 
inmediatamente al coordinar de operaciones. Por otro lado, verificar si los 
datos que se han plasmado son coherentes con la base de datos de la 
programación. Esto evitara las sanciones por incumplimiento y a disminuir los 
errores en reportes de información tanto digitales como físicos. 
En la cuarta conclusión con referencia al objetivo específico Nº3; 
se tomaron las normas establecidas del procedimiento para dar a conocer a 
todos los colaboradores que participan en el proceso de forma directa e 
indirecta, se reunieron en un lugar óptimo para exponer detalladamente la 
normativa del procedimiento 227 por el coordinador, logrando como resultado 
que los colaboradores conozcan los motivos por lo se exige un trabajo sólido 
y eficiente referente a la información que ellos proporcionan, además hacerlos 
sentir comprometidos con la normativa para que cumplan los lineamientos que 
ahí se indican y como profesionales exigirles que demuestren sus habilidad 
en competencia para defender su posición y la sostenibilidad, dado que todo 
manchón, borrón, uso de corrector, datos incoherentes o información 
distorsionada son factores que impulsan a una multa o sanción impuesta por 




En visto a los resultados, al análisis del proceso, a las inquietudes de 
los participantes y a las sugerencias de los representantes de ENOSA S.A 
para esta investigación, es importante mencionar las recomendaciones que 
son en beneficio de la empresa y del proceso para fortalecer el desarrollo de 
las actividades: 
 
 Realizar seguimiento de las posibles observaciones que puedan 
detectarse al momento de las inspecciones documentarias y coincidentales 
de campo, esto con la finalidad de generar un historial que permita 
corregirse en el momento ya sea por el recurso humano o por eventuales 
temperamentos de la naturaleza. 
 Evaluar periódicamente al personal que conforma el grupo de reingeniería 
para inspeccionar si se está cumplimiento con el flujo del proceso en el 
momento que se desarrolla en a fin de asegurar el cumplimiento de las 
actividades y evitar la acumulación de tareas que conlleven a los 
colaboradores incurrir en errores. 
 Implementar un programa de capacitación constante al equipo de trabajo 
para potenciar habilidades como tiempo mínimo requerido de entre 20 a 
30 minutos, para trabajar las debilidades que se detecten en el desarrollo 
del proceso y mitigarlas, despejar dudas, absolver consultas de tal manera 
que se trabaje en función a normas y políticas para brindar siempre calidad 
en servicio. 
 Planificar inspecciones internas de campo conjuntamente con el 
coordinador, el jefe de digitación y el supervisor, con la finalidad de rastrear 
o identificar al personal técnico que no cumpla con las disposiciones 
encomendadas y poder intervenir inmediatamente para prevenir errores 
pramaturos en la información y/o aclarar dudas en el trabajo de campo, 
esto permitirá a todos los interesados mejorar mutuamente. 
 Es importante conocer el estado actual de cómo avanza el rendimiento de 
las actividades y el desarrollo del proyecto, para ello se recomienda 
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implementar indicadores de gestión lo cual permitirá conocer la eficiencia 
y la rentabilidad promedia en base al cumplimiento de las actividades. 
 Implementar un sistema de información que se adapte a la necesidad del 
proceso, a los requerimientos y peticiones de información por parte de la 
concesionaria, así como también control de las actividades y monitoreo en 
el cumplimiento de metas. 
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Anexo 02: Matriz de Operacionalización de Variables 
 
 
Anexo 03: Instrumentos de recolección de datos 
1. Cuestionario para colaboradores 
 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
 
 
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS 
 
 
Cuestionario para colaboradores 
 
 
El presente cuestionario está orientado al trabajo de investigación denominado: 
“REINGENIERÍA EN EL PROCESO DE LA GESTIÓN Y TRATAMIENTO DE 
INFORMACIÓN EN LA GENERACION DE REPORTES DE LAS ACTIVIDADES 
DEL PROCEDIMIENTO Nº227-2013 OS/CD” para lo cual consta del objetivo 
principal de estudio; aplicar reingeniería en el proceso de la gestión y tratamiento 
de información para la generación de reportes de las actividades del procedimiento 
Nº227-2013 OS/CD. 
 


















































Anexo 05: Informe de entrevista 
 
 
INFORME DE ENTREVISTAS 
 
En la jornada de entrevista realizada a los representantes de procedimiento Nº227- 
2013 OS/CD ENOSA SA, aplicada a los ingenieros Julio Cesar Vásquez alberca, 
Luis Arismendis Moscol y por otro lado HERZAB SAC Jorge Luis Zapata Silva, a 
partir de los 05 días de noviembre del 2019 tomando 3 días consecutivos hasta el 
día 07, se realizó desde las14:30 horas hasta las 15:15 horas. Cuya finalidad fue 
conocer la perspectiva y la opinión al respecto de la investigación que se desarrolló, 
en este sentido obtener información resaltante para complementar los resultados y 
la recomendación. Con respecto a esta información se puede rescatar: 
a) Preparación 
 Si es necesario, porque no existe un control estricto sobre el manejo de personal. 
 No cuenta con un plan estratégico, falta mayor supervisión y existe un 
descontento. 
b) Planificación 
 Es muy importante para saber quién es el responsable directo y no tengan que 
decir que el responsable está en otra sede. 
 Si se tomar acciones, porque la actitud del trabajador afectara en la calidad del 
proceso. 
c) Identificación 
 Considero que son por falta de valores y cultura. 
d) Solución 
 La reingeniería debe ir acompañado con otras herramientas profesionales como 
la ética, valores y si aplicamos esto mejoran los resultados. 
 Para obtener eficiencia y eficacia en los elementos activos, saber difundirlos es 
muy importante para que haya un compromiso en el cumplimiento estricto de la 
tarea y de esta manera conocer la rentabilidad. 
e) Transformación 
 
 No, porque existe un conjunto de errores en los trabajadores que se traducen 
en tiempos muertos por las constantes correlaciones y demora en la Elaboración 
de los informes. 
















Anexo 07: Matriz de instrumentos 
 
 
















Anexo 09: Confiabilidad del instrumento 
 
 
Anexo 10: Normativa y términos de referencia del P227 
a) Normativa del procedimiento Nº227-2013 OS/CD 
En este recurso https://n9.cl/ps2m se adjunta lo que establece la normativa de 
procedimiento N227-2013 OS/CD. 
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Anexo 11: Cuadro comparativo de las metodologías existentes 
 
 
Imagen Nº01 – Metodologías de mejoramiento de procesos 
Autor: Santiago Aguirre Mayorga, 2007. 
Fuente: Marco metodológico para el desarrollo de proyectos de mejoramiento 
y rediseño de procesos. 
 
Anexo 12: Metodología de la investigación 
 
 
Imagen Nº01 – Metodología propuesta para el desarrollo del proyecto 
Autor: Manganelli y Klein, denominada Rápida Re o Rápida Reingeniería 
Fuente: Myrela Hernández, 2001. 
 
 
Anexo 13: Anexos para análisis documental 
a) Anexo 4.2 Reporte de base semanal de medidores cambiados en la semana. 
Imagen 01: Formato para reporte de anexo 4.2 (base semanal de medidores 
cambiados) Fuente: Elaboración propia 
 
b) Anexo 5.2 Reporte de base semestral de medidores ejecutados en el 
semestre. 
Parte 01.- Datos de usuario y datos del medidor retirado 
 
Parte 02.- Datos de medidor instalado y datos generales del reemplazo 
 
Parte 03.- Materiales instalados y actividades del P227 
 
Imagen 01: Formato para reporte de anexo 5.2 (base semestral de medidores 
cambiados) a la concesionaria. 
Fuente: Elaboración propia 
 
ANEXO 14: Pantalla de cumplimiento al portal OSINERGMIN 
 




ANEXO 15: Glosario de términos 
 
 
Notificación: Constancia de aviso previo a los usuarios que se van a intervenir 
antes de 48 horas a la fecha programada. 
Cambio o reemplazo de medidor: Sustituir o cambiar el equipo (medidor) de 
medición de energía eléctrica en los predios programados que no cumplan con los 
rangos del contraste o que sean mayor igual a 10 años de antigüedad. 
Suministro: Código identificador para los registros del servicio, el mismo consta de 
8 caracteres y figura en la parte superior de los recibos de consumo. 
Principal: Hace referencia a los suministros programados que se tiene que realizar 
la actividad si o si, salvo sea un impedimento o una resistencia por parte del usuario 
lo cual impida ejecutar la actividad se hará uso de un sustento alternativo. 
Alternativo: Hace referencia a los suministros que se programan en la semana 
para sustentar algún suministro principal que por alguna razón no se pueda ejecutar. 
Base semanal: Se consigna la cantidad de suministros programados en la semana 
de trabajo, en donde se consolidad los registros de información en el anexo 4.2 
(base semanal de cambios o reemplazos de medidores ejecutados). 
 
Base semestral: Se consigna la cantidad de suministros programados en todo el 
semestre, para este caso de consolida los registros de información en el anexo 5.2 
(base semestral de cambios o reemplazos de medidores ejecutados). 
P227: Procedimiento Nº227 donde indica el objetivo y el alcance de la normativa. 
Nº227–2013: Número con el que se promulga la normativa en el año 2013. 
OS / CD: Organismo Supervisor / Consejo directivo. 
Consejo directivo: Integrado por los miembros de la mesa directiva y los 
representantes de los grupos parlamentarios. 
Organismo supervisor: Entidad fiscalizadora de los procesos de contratación 
pública de estado. 
Osinergmin: Organismo Supervisor de la Inversión de Energía y Minas. 
Concesionaria: Entidad que presta el Servicio Público de Electricidad por contar 
con una concesión de distribución otorgada por el Ministerio de Energía y Minas. 
Supervisión Coincidental: Es la supervisión realizada en el lugar y momento en 
que se desarrollan las actividades del medidor. 
Supervisión por flujo documentario: Corresponde a la supervisión realizada 
sobre la documentación proporcionada por la concesionaria y/o usuario. Esta 
supervisión es posterior a la ejecución del contraste, reemplazo o cambio del 
medidor. 
